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 قبم كم شٍء انشكس لله سبحانه وتعال أولا وأخسا 

المستىي ولإتماو هرا انعًم انرٌ زشقني ين انعهى يالم أكن أعهى وأعطانٍ انقىة والمقدزة نهىصىل إلى هرا 

 المتىاضع.

 كًا أتقدو بانشكس الجصَم إلى الأستاذ المشسف *هبىل محًد* عهً يساعدته وتىجُهاته

انتسُير   و أشكس كم ين ساعدنٍ عهً انجاش هرا المىضىع ين أساترة يعهد انعهىو الاقتصادَت

 .وعهىو تجازَت وكم عًال بنك انفلاحت وانتنًُت انسَفُت 

 أتىجه بكايم شكسٌ نهصيلاء والأصدقاء انرَن أعانىنٍ. وأخيرا

 



  
 إلى يٍ َعجز انهساٌ عٍ شكسها وحُاتٍ فسدوس بىجىدها إلى أغهً وأحهً ايسأة أهىاها

 * أيٍ انغانُة *

 إلى انرٌ حسص عهً تعهًٍُ وتكىَني وعهًني انصبر وانتىاضع إلى زيز انىفاء وانعطاء

 * أبٍ انعزَز*

 نكًا أهدٌ ثمسة عًهٍ هرا وأطال الله في عًسكًا

 إلى إخىتٍ الأعزاء  *حساو اندٍَ*   *بشسي*  *عفاف*   *دلال*

 إلى جمُع الأصدقاء والأقازب

 إلى كم يٍ سعتهى ذاكستٍ ولم تسعهى يركستٍ
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 مقدمة
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 مقدمة

يعتبر التسويق في الوقت الحالي من المجالات الحيوية التي تمثل إحدى التحديات أمام المؤسسات 
وضمان يا الدينامكية في تحقيق أىدافيا وأحد أدوات ،بمختمف أنواعيا ومن أىم الوظائف الأساسية ليا

 الدورالبقاء والاستمرار الأمر الذي يجعل معظم المؤسسات الخدمية خاصة المصرفية منيا تدرك ىذا 
وتعمل عمى الاىتمام بو أكثر فأكثر، نظرا لاىتمامو بدراسة السوق التي تقوم عمى معرفة حقيقية لوقائع 

 .لأجل كسب رضاىم وولائيمالزبائن الحاليين والمحتممين ودراسة حاجاتيم 

عتبر الجزء الأىم من تالأساسية في نشاط المؤسسات و وتشكل وظيفة الاتصال التسويقي ركيزة من الركائز 
ط القوي بينيا وبين أىم شريحة في البيئة مجموعة أنشطة الاتصال التي تجرييا المؤسسة وذلك للارتبا

الاتصال كعنصر ميم من الخارجية وىي شريحة الزبائن لذلك فيي تولي اىتماميا ليذا الصنف من 
 من تغير في الخدمات و ت عناصر مزيجيا الترويجي. ونظرا لما يعرفو العالم اليوم في مجال الاتصالا

أصبحت ىذه الأخيرة تشكل أىمية كبيرة الأمر الذي أدى إلى نشوب منافسة بين مقدمييا وذلك لأجل تقديم 
 .ول ئنيا لتحقيق أقصى إشباعميز في خدمة زباجل التأأكثر من خدمة ذات جودة عالية والاىتمام بيا 

 ومن ىنا نجد أنفسنا أمام الإشكالية التالية: 

 ؟ هل يؤثر الاتصال التسويقي عمى جودة الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة فرجيوة

 الفرعية التالية:فانو من الضروري طرح التساؤلات  الرئيسي وحتى تتسنى لنا الإجابة عمى التساؤل

لبعد الإعلان عمى جودة  (a≤0000) المعنوية إحصائية عند مستوىىل يوجد تأثير ذو دلالة  -
 ؟ الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة فرجيوة

لبعد البيع الشخصي عمى ( a≤0000) المعنويةىل يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى  -
 ؟ جودة الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة فرجيوة

لبعد تنشيط المبيعات عمى ( a≤0000) المعنويةىل يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى  -
 ؟ جودة الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة فرجيوة

لبعد التسويق المباشر عمى ( a≤0000) المعنويةىل يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى  -
 ؟ جودة الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة فرجيوة

لبعد العلاقات العامة عمى ( a≤0000) المعنويةىل يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى  -
 ؟ جودة الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة فرجيوة
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 :فرضيات الدراسة -

 للإجابة عمى الإشكالية الرئيسية لمدراسة و الأسئمة الفرعية نضع الفرضيات التالية:

 :الفرضية الرئيسية -
للاتصال التسويقي عمى جودة ( a≤0000) المعنويةيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى  لا -

 الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة فرجيوة.
 :الفرضيات الفرعية -
لبعد الإعلان عمى جودة ( a≤0000) المعنويةيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى  لا -

 الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة فرجيوة.
لبعد البيع الشخصي عمى ( a≤0000) المعنويةيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى  لا -

 جودة الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة فرجيوة.
لبعد تنشيط المبيعات عمى ( a≤0000) المعنويةيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى  لا -

 جودة الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة فرجيوة.
لبعد التسويق المباشر عمى ( a≤0000) المعنويةيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى  لا -

 جودة الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة فرجيوة.
لبعد العلاقات العامة عمى ( a≤0000) المعنويةيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى  لا -

 جودة الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة فرجيوة.
 :أسباب اختيار الموضوع -

 اختيارنا ليذا الموضوع يرجع للأسباب التالية:

 بالاتصال التسويقي.رغبتي في الكشف عن بعض المفاىيم المتعمقة  -
محاولة لفت انتباه إدارة البنك لأىمية وجود الاتصال التسويقي بالبنك وأىمية الجودة في الخدمة  -

 المصرفية لكسب رضا الزبائن.
 رغبتي في معرفة مدى اىتمام المؤسسات المصرفية بالاتصال التسويقي. -
التسويقي وتنامي دوره في مجال الأىمية المتزايدة للاتصال التسويقي كعنصر رئيسي في المزيج  -

 تسويق الخدمات .
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 :أهمية الدراسة -

 تكمن أىمية الدراسة في النقاط التالية:

 محاولة إثراء الموضوع بمراجع جديدة. -
 معرفة أسموب الاتصال التسويقي الأكثر استقطاب لمزبائن. -
التسويقي وضمان فعاليتو تبيان أىمية الجودة في الخدمة المصرفية وضرورة الاىتمام بالاتصال  -

و ذلك  في ىذا المجال ومعرفة مدى تأثيره عمى جودة الخدمة المصرفية المقدمة من طرف البنك
من خلال تقديم دراسة ليذه المحاور من خلال تطبيقيا عمى أحد البنوك العاممة في قطاع 

 الخدمات وىو بنك الفلاحة والتنمية الريفية بوكالة فرجيوة.
 :أهداف الدراسة -

 نسعى من خلال ىذه الدراسة لتحقيق مجموعة من الأىداف تتجمى في:

دراسة الاتصال التسويقي ومكوناتو باعتباره أداة فعالة في تحقيق عممية الاتصال بالبيئة الخارجية  -
 لممؤسسة.

 وجود الاتصال التسويقي بالبنك. بأىميةتحسيس مسؤولي البنك  -
تساعده في تحسين جودة الخدمة المقدمة وتفعيل مزيج اقتراح توصيات لمبنك محل الدراسة  -

 .الاتصال التسويقي وتطوير سياستو الاتصالية
 :المنهج والأدوات المستخدمة في الدراسة -

 في ىذه الدراسة تم الاعتماد عمى:

 نيج الوصفي التحميمي: قصد الإلمام بمختمف جوانب الموضوع.مال -
تم الاعتماد عميو قصد استعراض مراحل تطور النظام المصرفي الجزائري  المنيج التاريخي: -

 والتطور التاريخي الذي مر بو بنك الفلاحة والتنمية الريفية.
الذي تم الاستعانة بو من أجل اختبار فرضيات الدراسة ومعالجة  : spss22الإحصائيالمنيج  -

الاعتماد عمى بعض مقاييس النزعة البيانات المتحصل عمييا من جمع الاستمارة ،حيث تم 
( بالإضافة إلى اختبار الفرضيات باستخدام المركزية)الوسط الحسابي، الانحراف المعياري

 الانحدار المتعدد.
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 : حدود الدراسة -

 للإجابة عمى الإشكالية محل الدراسة قمنا بإجراء بحثنا في إطار الحدود التالية:

 لات بنك الفلاحة والتنمية الريفية الواقعة بفرجيوة ولاية ميمة.الإطار المكاني: تم اختيار أحد وكا -
  .28/00/2012غاية إلى05/00/2012الإطار الزماني: جرت الدراسة خلال الفترة الممتدة من  -
 :صعوبات الدراسة -

من أىم الصعوبات التي واجيت إنجاز ىذا البحث صعوبة توزيع الاستمارة عمى زبائن بنك 
 .نظرا لانشغلاتيم والتزاماتيم المختمفة الفلاحة والتنمية الريفية وكالة فرجيوة

 :الدراسات السابقة -

 كما يمي:جممة من الدراسات السابقة ذات العلاقة بالموضوع وىي واجينا خلال تحريرنا ليذه الدراسة 

: بعنوان"تأثير الاتصال التسويقي عمى سموك المستيمك" دراسة حالة المؤسسة الجزائرية الدراسة الأولى
 من إعداد وكال نور الدين، جامعة وىران،سنة -التسيير عموم ماجستير فيرسالة  -" ALFETلمسباكة"
، وتمثمت إشكالية ىذه الدراسة في معرفة إلى أي مدى يؤثر الاتصال التسويقي عمى سموك 2012

 المستيمك.

 ومن أىم النتائج المتوصل إلييا نجد:

أىمية عنصر الاتصال التسويقي كعنصر ضمن المزيج التسويقي وتنوع تركيبتو تجعمو من أىم  -
 الوظائف التسويقية الحيوية.

صة بالاتصال التسويقي ليا ميكانيزنات خاصة ومعينة ومنفصمة تماما عن وجود إستراتيجية خا -
 الإستراتيجية الكمية لممؤسسة تتميز بالمرونة و الفعالية.

تقوم ف العلاقات العامة المبيعات، ترويج الشخصي، البيع وجود مزيج اتصالي يتكون من الإعلان، -
بيا  الاتصالي وذلك حسب العوامل المحيطةة باختيار التوليفة المناسبة لاختيار المزيج ؤسسالم

 واليدف المراد تحقيقو.
 وقد ساعدتنا ىذه الدراسة في بناء خطة الفصل الأول.

بعنوان "تقييم واقع الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الخدمية" دراسة حالة  :الدراسة الثانية
من إعداد  -ماجستير في عموم التسيير رسالة –مؤسسة اتصالات الجزائر لمياتف النقال"موبيميس" 

حيث تمثمت إشكالية ىذه الدراسة في معرفة ما  ،2002سنة  ورقمة، فؤاد،جامعة قاصدي مرباح ، بوجنانة
 وما ىو دوره في تحقيق أىداف المؤسسة الاقتصادية الخدمية.ىو واقع  الاتصال التسويقي 
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ن من أىم النتائج المتوصل إلييا نجد:  وا 

من خصوصيات الاتصال التسويقي في مجال الخدمات التركيز عمى ثلاثة محاور أساسية وىي  -
 المؤسسة الخدمية،الخدمة و الزبون الذي يعتبر ىدف ووسيمة اتصال تسويقي في آن واحد.

لأي نشاط اتصالي تسويقي داخل  عناصر المزيج الاتصالي التسويقي ىي الأدوات الرئيسية -
رز أىميتيا في تحقيق أىداف المؤسسة الخدمية من خلال دورىا الاتصالي وتب المؤسسة الخدمية

في التعريف بالمؤسسة ومنتجاتيا وزيادة شيرتيا وشيرة عملائيا مع تحسين صورتيا في ذىن 
إلى التأثير في سموك العملاء و إحداث التغيير في إضافة  العملاء و إكسابيا سمعة طيبة،
ع عملائيا مما يساعدىا في الحصول عمى رضاىم وكسب ثقتيم اتجاىاتيم وتحقيق تواصل جيد م

وولائيم .كما تبرز أىمية عناصر المزيج الاتصالي التسويقي من خلال دورىا التجاري في تحقيق 
 زيادة مستمرة في المبيعات ونمو في رقم الأعمال و توسيع الحصة السوقية لممؤسسة.

لاتصال التسويقي وبناء فكرة حوليا مما سيل ميمة الدراسة أفادتنا ىذه الدراسة في معرفة عناصر مزيج ا
 والبحث.

( 807بعنوان"دور سياسة الترويج في تسويق الخدمات المصرفية" دراسة حالة الوكالة ) :الدراسة الثالثة
 20جامعة  من إعداد رجم نور الدين، -ماجستير في عموم التسييررسالة  –ببنك الفلاحة والتنمية الريفية 

حيث تمثمت إشكالية ىذه الدراسة في معرفة دور سياسة الترويج في ،2002سنة  سكيكدة، ،1200أوت 
 تسويق الخدمات المصرفية .

 إن أىم نتيجة توصمت إلييا الدراسة ىي:

أن الترويج المصرفي أصبح نشاطا ىاما يعتمد عميو البنك في تعريف الزبائن بمنتجاتو وخدماتو و إقناعيم 
ات التي تتضمنيا وحثيم عمى شراء الخدمة والتعامل مع البنك في ظل المنافسة الشديدة بمزاياىا والخدم

التي أفرزتيا التطورات المتزايدة في الساحة المصرفية العالمية مما أدى بالبنوك إلى محاولة الاستفادة من 
ة مكنت البنك و التكنولوجيا والثروة المعموماتية في ىذا المجال حيث نتج عن ذلك ظيور أساليب جديد

 في وقت قصير وبأقل تكمفة .الزبون من تسييل عممية الاتصال بينيما وأداء الخدمات 

وقد ساعدتنا ىذه الدراسة في معرفة كيفية العمل في الجانب التطبيقي لأن ىذه الدراسة تطرقت لنفس 
 ألا وىو بنك الفلاحة والتنمية الريفية.مجال التطبيق 
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 من وجية نظر الزبون" دراسة حالة مؤسسة البريد والمواصلات بعنوان"تقيم جودة الخدمة :الدراسة الرابعة
 ، سنةباتنة ،إعداد رقاد صميحة جامعة الحاج لخضرمن  -وم التجارية ماجستير في العمرسالة  –

الدراسة في معرفة ما ىو تقييم زبائن مؤسسة بريد الجزائر لجودة ىذه  حيث تمثمت إشكالية ،2007
 إلييم.دمة البريدية المقدمة الخ

 وان أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة ىي:

نظر الزبون بمدى قدرة المنظمة عمى تقديم خدمة تتطابق  يرتبط مفيوم جودة الخدمة من وجية -
مع توقعاتو أو تتجاوزىا، فتقديم خدمة ذات جودة متميزة يعني تطابق مستوى الجودة الفعمي الذي 

 فر أبعاد جودة الخدمة مع توقعات العملاء ليذه الأبعاد.يعكس مدى توا
مكانية الاعتماد عمي (Servperfمصداقية نموذج الأداء الفعمي ) - و في تقييم جودة الخدمة وا 

إذ تعد ىذه الدراسة محاولة إضافية لمتحقق من ثبات ومصداقية نموذج الأداء الفعمي  البريدية
 قطاع الخدمات البريدية.من قطاع الخدمات وىو  بالتطبيق في قطاع أخر

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين كل بعد من أبعاد جودة الخدمة البريدية ورضا الزبائن عن  -
 الجودة الكمية لمخدمة البريدية المقدمة

 الثاني. ىذه الدراسة في بناء خطة الفصلساعدتناوقد  

التسويقية عمى تطوير الخدمات المصرفية في المصارف  بعنوان"تأثير السياسات: الدراسة الخامسة
من إعداد معراج  -أطروحة دكتوراه الدولة في عموم التسيير –التجارية الجزائرية " دراسة ميدانية 

، وتمثمت إشكالية الدراسة في معرفة ما ىو تأثير السياسات 2000سنة ىواري ، جامعة الجزائر،
 المصرفية في البنوك التجارية الجزائرية .التسويقية عمى تطوير الخدمات 

ن من أىم النتائج التي تو   صمت إلييا الدراسة مايمي:وا 

أن الجودة المتوقعة من زبائن المصارف التجارية العاممة في الجزائر في الخدمات المصرفية التي  -
 تقدميا تمك المصارف التجارية كانت عالية.

لو تأثير عمى تقييم زبائن المصارف التجارية لجودة إن عدد مرات تعامل الزبائن مع المصرف  -
 الخدمات المصرفية المقدمة ليم.

إن العامل الخاص بالتقنيات الحديثة لمخدمة يعتبر ذا أىمية نسبية عالية في تقييم الزبائن لجودة  -
الخدمات المصرفية، وليذا فان إدارة المصارف التجارية يجب أن تولي ىذا العامل أىمية عالية 

 لتطوير الخدمات المقدمة وتحسينيا.ي برامجيا ف
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ىذه الدراسة خصوصا في الجانب التطبيقي من خلال تحديد مراحل تطور النظام  اولقد أفادتن
 المصرفي الجزائري.

 :ل الدراسةهيك -

من أجل الإجابة عمى الإشكالية المطروحة و مختمف التساؤلات الفرعية تم تقسيم الموضوع إلى ثلاثة 
وبدوره احتوى عمى ثلاثة  الإطار النظري للاتصال التسويقي حيث تناول الفصل الأولفصول أساسية 

الاتصال ي مكونات مزيج المبحث الثان، أساسيات عن الاتصال التسويقي المبحث الأولمباحث، 
جودة الخدمات كان بعنوان الفصل الثاني و  إستراتيجيات الاتصال التسويقي المبحث الثالث، التسويقي

مفاىيم حول الخدمة  المبحث الأولحيث ضم  المصرفية ودور مزيج الاتصال التسويقي في تحسينيا
الجودة في الخدمة المبحث الثالث خطوات تحقيق ، جودة الخدمة المصرفية المبحث الثاني،المصرفية

 المصرفية ودور مزيج الاتصال التسويقي في تحسينيا والعوامل المؤثرة فييا.

دراسة أثر الاتصال التسويقي عمى جودة الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة  كان بعنوان الفصل الثالثأما 
ك الفلاحة والتنمية يم بنالمبحث الأول تقدوتناول أيضا ثلاثة مباحث،-وكالة فرجيوة–والتنمية الريفية 

المبحث الثالث عرض وتحميل ، تقديم  وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية "فرجيوة" المبحث الثاني، الريفية
 فرجيوة "واختبار الفرضيات.BADR نتائج الاستمارة الموجية لزبائن وكالة "
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 تمييد:

يعتبر الإتصال التسويقي أحد فروع الاتصال الإداري، وىو لا يقتصر عمى السمع فقط بل يشمل  
نماذج متقدمة تسمح لمزبائن بالحصول عمى  بإتباعكذلك الخدمات، ويقوم عمى استعمال وسائل عديدة 

م مختمف المعمومات والأفكار حول الخدمات التي يريدون الحصول عمييا من أجل تمبية رغباتي
المناسبة مع أخذىا بعين الاعتبار لمختمف  الإستراتيجيةباختيار  واحتياجاتيم، حيث تقوم المؤسسات

 المؤثرة في تحديد ىذه الاستراتيجيات. والعوامل الإستراتيجيةالخطوات الأساسية لوضع 

 وسيتم التطرق في ىذا الفصل إلى:  

 المبحث الأول: أساسيات عن الاتصال التسويقي.

 المبحث الثاني: مكونات مزيج الاتصال التسويقي.

 المبحث الثالث: استراتيجيات الاتصال التسويقي.
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 ول: أساسيات عن الاتصال التسويقيالمبحث الأ 
التسويقي الزبائن في الحصول عمى مختمف المعمومات المتعمقة بالخدمات التي  صاللإتايساعد  

مناسبة من بين الخدمات يريدون الحصول عمييا من اجل تمبية رغباتيم ومساعدتيم في اختيار الخدمة ال
وظائفو  أىميتو، أىدافو، مفيوم الاتصال التسويقي،لى إيتم التطرق في ىذا المبحث وليذا سالمتاحة، 

 وسائمو وأنواعو، عناصر نظامو ونماذجو.

 وأىدافوالمطمب الأول: مفيوم الاتصال التسويقي 

نجاح النظام التسويقي من خلال وأساستعتبر الاتصالات التسويقية القمب النابض لمتسويق  
 .الأىدافتحقيقيا لجممة من 

 الأول: مفيوم الإتصال التسويقي الفرع

 لمفيوم الاتصال التسويقي سيتم التطرق لمفيوم الاتصال ومفيوم التسويق.قبل التطرق  

 (1)."تبادل الفيم المشترك من خلال استعمال الرموز" :تصال عمى أنولإيعرف ا 

"ىو تمك العممية التفاعمية بين المرسل والمستقبل في إطار بيئة اجتماعية  :ويعرف أيضا
 (2).معينة"

قيمة لمزبائن وتبني علاقات مع  مؤسساتالعممية التي تنتج بيا ال" :فيعرف عمى أنو قأما التسوي
 (3).الزبون قوية كي تستخمص قيمة من الزبون في مقابل ذلك"

يط وتنفيذ "العمميات المتعمقة بتخط:عمى أنو 1985معية التسويق الأمريكية عام كما عرفتو ج
ير والترويج والتوزيع للأفكار والسمع والخدمات وذلك لتحقيق عمميات التبادل باتجاه عالميام المتعمقة بالتس

 (4)."ؤسسةالم أىدافومقابمة  الأفراد إرضاء

الجميور ومن الجميور  إلى ؤسسةدفق وانسياب المعمومات من الم"ت :أما الاتصال التسويقي فيو
 (5).التسويقية" الاتصاليةعن طريق مختمف الوسائل  ؤسسةإلى الم

                                                           

دارة الأعمالحسن محمد حريم:  -(1)  .15، ص:2010، 1، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، طميارات الاتصال في عالم الاقتصاد وا 
 .07ص:، 2011، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، الإتصال في المؤسسة  دراسة نظرية وتطبيقيةناصر قاسيمي:  -(2)
 .62، ص:2007، دار المريخ لمنشر والتوزيع، الرياض، الجزء الأول، : أساسيات التسويقفيميب كوتمر، جاري ارمسترونج -(3)
 .21، ص:2006، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، التسويق أسس ومفاىيم معاصرةثامر البكري:  -(4)
 .62، ص:2011، 1، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عمان، طالتسويقي الاتصال والإعلامفاطمة حسين عواد:  -(5)
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الإرسالات المرسمة من "مجموعة  :( بأنوPhilip kotler et Bernard Duboisكما عرفو )
 (1).والموجية إلى زبائنيا بيدف إيصال معمومات قابمة لتغيير سموكيم في الاتجاه المرجو" ؤسسةطرف الم

"عممية تنمية وتنفيذ مجموعة من برامج الاتصالات المقنعة  :ويعرف الاتصال التسويقي أيضا بأنو
وىذه الاتصالات تيدف إلى التأثير بشكل مباشر في  مكين وذلك عبر فترات زمنية محددةالخاصة بالمستي

 (2)."الاتصالاتسموك مجموعة من الأفراد الذين توجو إلييم ىذه 

من الأعمال التي تقوم بيا بأنو: مجموعة التسويقي نستنتج  للاتصالالسابقة  اتيفالتعر من خلال 
 باستعمال مختمف الوسائل المتاحة ليا لمتعريف بنفسيا وبخدماتيا الموجية لخدمة زبائنيا. ؤسسةالم

 (3): خاصيتين أساسيتين ىماب م الاتصال التسويقيستي

الجميور الجميور ومن إلى  ؤسسةمن الم رداتجاىين، حيث أن المعمومات ت تصال ذوا مثلي - 
 )المعمومات المرتدة(. ؤسسةإلى الم

عمى إلى التأثير  ؤسسةحيث تسعى الم زبائنة والؤسسكل من الم أىدافيتم من خلالو تحقيق  - 
إلى إيجاد المنتجات التي تشبع حجاتو  زبونيدفين لصالح منتجاتيا، وييدف الالمست زبائنقرارات ال
 ورغباتو.

 التسويقيالثاني: أىداف الاتصال  الفرع

 (4)ييدف الاتصال التسويقي إلى تحقيق الأىداف التالية: 

 .زبونحسنة عن المؤسسة في ذىن ال ترسيخ صورة -
 تحقيق زيادة مستمرة في المبيعات. -
 .زبونأىمية السمع والخدمات بالنسبة لمتأكيد  -
 تشجيع الطمب عمى السمع والخدمات. -
 .زبونلم ت عن السمع والتعريف بيانشر المعمومات والبيانا -
 .ؤسسةوتوجييو نحو أىداف الم الزبون ى سموكعم التأثير -

 لاصة لما سبق نستطيع القول أن الاتصال التسويقي لو ىدف تجاري وىدف اتصالي.كخو 

                                                           

 . 60، ص:2010، 1، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان، طالاتصالات التسويقيةعمي فلاح الزعبي:  -(1)
 .93، ص:2012، 1، دار الراية لمنشر والتوزيع، عمان، ط: الاتصالات التسويقيةسيد سالم عرفة -(2)
 .65ين عواد: مرجع سبق ذكره، ص:فاطمة حس -(3)
 .74فاطمة حسين عواد: المرجع السابق ، ص: -(4)
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 اليدف التجاري: وىو بيع أكبر قدر من المنتجات )سمع وخدمات(. -
: ىي الرسالة التي تبعث عمى شكل إشياري والتي تعمل عمى تحفيز عممية الاتصالياليدف  -

 .والاتصاليالشراء وفي بعض الأحيان يجمع بين اليدفين معا التجاري 

 أىمية الاتصال التسويقي ووظائفو المطمب الثاني:

وجميورىا، كما يسعى لمقيام بوظائفو  ؤسسةويقي أىمية بالغة بالنسبة لمميكتسب الاتصال التس 
 عمى أكمل وجو.

 الأول: أىمية الاتصال التسويقي الفرع

 (1)يمي:مجميور وبالنسبة لممؤسسة وىي كمابالنسبة ل أىميتوتتمثل أىمية الاتصال التسويقي في  

 :تتمثل في: بالنسبة لمجميور ولا:أ

 واكتشاف رغباتيم. زبائنمشاعر الل إلى فأنشطة الترويج تيدف إلى الوصو : خمق الرغبة -

مال الناس وتطمعاتيم إلى حياة كريمة، بمعنى أيبنى الاتصال التسويقي عمى : زبائنتحقيق تطمعات ال -
 .ليذا المنتج اقتنائيمعند يشترون مثل ىذه التوقعات  أنيميعتقد الناس آخر 

 تتمثل في: :بالنسبة لممؤسسة ثانيا:

 .ى الزبائنتجات/ خمق المعرفة لدالجميور بالمعمومات عن المن إمداد -

إثارة الاىتمام بالمنتج )سمع/خدمات( وىذا في حالة المنافسة التي تفرض توضيح مزايا المنتجات  -
 لممقارنة فيما بينيا.

 .منتجاتياو مق التفضيل لدى الجميور لممؤسسة تغيير الاتجاه وخ -

 لمشراء ولرجال البيع دور كبير في تحقيق ىذا اليدف.التأثير في اتخاذ القرار  -

 ائف الاتصال التسويقيالفرع الثاني: وظ

 التسويقي العديد من الوظائف والتي تختمف باختلاف الجية )الزبون ورجل التسويق(. للاتصال 

 

                                                           

 AMC، دراسة ميدانية بالمؤسسة الوطنية لأجيزة القياس والمراقبة : الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةنور الدين مبني -(1)
 .56، ص:2009جامعة متنوري قسنطينة، ماجستير في الاتصال والعلاقات العامة، رسالة بسطيف، 
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 من وجية نظر الزبون: )المستيمك(:  ولا:أ

 (1)يحصل الزبون عمى مزايا متعددة منيا:

ير الزبائن بما يرغبون فيو وما يحتاجون إليو، مما : وىذا بقيام رجال التسويق بتذكةرغبخمق ال -
 يولد لدييم عادات جديدة.

: من خلال المعمومات المقدمة إلى الزبائن بخصوص المنتج الجديد وما يقدمو من تعميم الزبون -
 .إشباع

 يطمح إلييا.تمبية رغباتو التي خلال  ويتم ذلك من :بونتحقيق تطمعات الز  -

 :من وجية نظر رجل التسويق ثانيا:

 (2)يعتمد رجل التسويق عمى الاتصال التسويقي بغية التأثير عمى الطمب وىذا عن طريق: 

 زيادة المبيعات والمحافظة عمى حجم كبير منيا. -
التغمب عمى مشكمة انخفاض المبيعات حيث تعتبر الاتصالات التسويقية من أىم الوسائل في  -

 منتج معين من الانحدار. إنقاذمحاولة 
عند تقديم منتج جديد يعتمد رجل التسويق عمى الاتصال التسويقي بدرجة كبيرة وذلك لتعريف  -

 .يدة التي يقدمياالمستيمكين بالمزايا الجد

 وسائل الاتصال التسويقي وأنواعوالمطمب الثالث: 

كما أن لو أنواع  لإنجاحو لابد من استعمال وسائل مختمفة لمقيام بعممية الاتصال التسويقي 
 مختمفة.

  ع الأول: وسائل الاتصال التسويقيالفر 

التصنيف التقميدي  نكثيرة ومتعددة وىناك تصنيفا ؤسسةوسائل الاتصال المستعممة من طرف الم
 والتصنيف الحديث.

 

                                                           

ماجستير في العموم رسالة ، دراسة حالة شركة موبيميس، : فعالية الرسالة الإعلانية في التأثير عمى سموك المستيمك النيائيبوىدة محمد -(1)
 .23، ص:2009بومرداس،  ،الاقتصادية، جامعة أحمد بوقرة

رسالة (، EEPAD، دراسة حالة مؤسسة أيباد )إستراتيجية الاتصالات التسويقية لممؤسسة: إدماج الأنترنت في بن عيجة محمد نبيل -(2)
 .29، ص:2009،ماجستير في العموم التجارية، جامعة الجزائر



 الفصل الأول : الإطار النظري للاتصال التسويقي

7 
 

 تصنيف التقميدي لوسائل الاتصالال ولا:أ

حسب ىذا التصنيف إلى قسمين وىما اتصال إعلامي وآخر اتصال غير ينقسم الاتصال  
 إعلامي.

 (1) ىو ذلك الاتصال الذي يعتمد عمى الوسائل التالية:: الإعلامي الاتصال -
 الصحف. 
 .التمفزيون 
 .المعمقات 
 الإذاعة. 

 (2)وىذا الاتصال يحتوي عمى:: الإعلاميالاتصال غير  -
 يتم عن طريق الياتف أو استعمال خط آخر.: وىو التسويق الذي التسويق المباشر 
 الترويج عن طريق السعر والمنتج أو عن طريق الألعاب مثل المبيعات نشيطت :

 في أماكن البيع. الإشيارالمسابقات، 
 :والتي تمارسيا المؤسسات مثل رعاية مباراة. الرعاية 
 :من طرف الزبائن، علاقات  ؤسسةنظيم أيام مفتوحة، زيارات لمموذلك بت العلاقات العامة

 مع الصحف والمحيط الميني، تقديم خدمات لمزبائن مثل الرحلات والتكوين.
 صالات العرض.المعارض : 

 التصنيف الحديث لوسائل الاتصال:  ثانيا:

 م الاتصال التسويقي حسب ىذا التصنيف إلى: نقسي

 (3)وسائل الاتصال بمعنى الكممة: -
 وينقسم إلى قسمين الإعلان : 

 أو باستعمال الأنترنت. الإعلامباستعمال وسائل  الإعلان 
 في أماكن البيع. الإعلان 

  ويتمثل في الأنواع التالية:  غير إعلانيالالاتصال 
 .العلاقات مع الصحف 
 .العلاقات العامة 

                                                           

 .70عمي فلاح الزعبي: مرجع سبق ذكره، ص: -(1)
 .102سيد سالم عرفة: مرجع سبق ذكره، ص: -(2)
 .73ص:فاطمة حسين عواد: مرجع سبق ذكره،  -(3)
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 .الاتصال في المناسبات 
 .الخدمات المقدمة لممستيمكين 
 .مواقع الأنترنت 

 (1)ىذا بالإضافة إلى ما يمي:
 : تتمثل فيو الميمة في الاتصال التسويقي: الوسائل الأخرى -
 ويشمل:المنتج : 

 .اسم العلامة ورموزىا 
 .تقنيات التغميف 
 .شكل المنتج 

 وتشمل:البيع أدوات : 
 .قوة البيع 
 .تقنيات البضاعة 
 .الترويج 
 .التسويق المباشر 

 ويشمل:: مع موظفييا ؤسسةاتصال الم -
  الخارجي.اتصال الموظفين مع المجتمع 
 فيما بينيم. ؤسسةاتصال مسيروا الم 
  ؤسسةتعتبر شكل من أشكال اتصال الم)محلات، عقارات،...(  ؤسسةجية لممالمظاىر الخار. 
 : وتضم: ؤسسةر الخارجية لممداصالم -
 .الشخصيات المرموقة مثل الشخصيات الرياضية والسياسية 
 .الموزعين 
 .الصحف، الأنترنت 
  الأذن.إلى من الفم 

 يالثاني: أنواع الاتصال التسويق الفرع

 (2)يمي:كماطرة والوسائل المستعممة وىي أشكالا متعددة تبعا للأىداف المسيأخذ الاتصال التسويقي 

                                                           

 .71عمي فلاح الزعبي: مرجع سبق ذكره، ص: -(1)
 .83فاطمة حسين عواد: مرجع سبق ذكره، ص: -(2)
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ينقسم الاتصال التسويقي تبعا للأىداف إلى نوعين موضحين  الاتصال التسويقي بحسب الأىداف: ولا:أ
 في الجدول التالي: 

 .الاتصال التسويقي بحسب الأىدافع (: أنوا1-1جدول رقم:)ال

 الخصائص نوع الاتصال 
 اليدف: التعريف بخصائص المنتج وتدعيم صورة العلامة. الاتصال التجاري

 الجميور المستيدف: المشتري الحالي والمحتمل.
تنشيط  و الإعلانتمييز المنتج، وسائل المستعممة: تغميف، تعبئة، ال

 المبيعات.
 وبصورة أقل العلاقات العامة.التسويق المباشر 

 ة وتحسين صورتيا.ؤسساليدف: التعريف بالم الاتصال المؤسساتي
 الجميور المستيدف: الجميور الداخمي أو الخارجي.

 ، العلاقات العامة.أىمياالإعلانالوسائل المستعممة: عدة وسائل 
 .83:: فاطمة حسين عواد: مرجع سبق ذكره، صالمصدر

عمى  ما يرتكز الاتصال المؤسساتيالتجاري يرتكز عمى المنتج والعلامة، بين ومنو فإن الاتصال 
بيئة من خلال التوضيح والتعريف لسياستيا وأىدافيا، مشاريعيا المستقبمية وأعماليا الموجية لم ؤسسةالم

والأنشطة الخاصة  الإعلانيةلتحقيق ىذا الغرض بمختمف الأنشطة  ؤسسةالاجتماعية، وتستعين الم
 لاقات العامة.بالع

 : الاتصال التسويقي بحسب درجة الاعتماد عمى الوسائلثانيا: 

 ميز بين نوعين من الاتصال التسويقي ىما: نوفي ىذه الإطار  

 الاتصال القائم عمى استعمال وسائل الاتصال الجماىيري:  -

مفاز، الراديو، ، التفي الصحف الإعلانعدة وسائل أىميا  عمى يعتمد ىذا النوع من الاتصال 
 .الممصقات 

 الاتصال القائم عمى عدم استعمال وسائل الاتصال الجماىيري:  -

 بيعات، التسويق المباشر، يدخل ضمن ىذا النوع العديد من الأساليب الاتصالية منيا تنشيط الم 
 المعارض.لأعمال الخيرية، البيع با
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 ستوياتوالمطمب الرابع: عناصر نظام الاتصال التسويقي وم

 ووفقعمى مجموعة من العناصر ىذه العممية أن تقوم  بدلالنجاح عممية الاتصال التسويقي  
 مستويات.

 ول: عناصر نظام الاتصال التسويقيالفرع الأ 

تتكون عممية الاتصال التسويقي من أربعة عناصر أساسية لا يتم الاتصال إلا بيا وىي: المرسل،  
ة بصورة ؤسسعمومة إلى المستيدف من قبل المواليدف من ورائيا إيصال المالرسالة، الوسيمة، والمستقبل 

 واضحة ودقيقة والشكل التالي يوضح ىذه العناصر.

 : عناصر نظام الاتصال التسويقي(1-1): رقم الشكل

 

 

  

 
 .47:، ص2010، 1يع، عمان، ط، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوز : الاتصال التسويقيلتر : فريد كو المصدر

وىو من يقوم بإرسال المعمومات إلى المرسل إليو ويحاول التأثير عميو من خلال (: المرسل: )المصدر 
الحال تختمف  ر جممة أو تجزئة وبطبيعةاجأو ت ؤسسةوقد يكون المرسل م مة،الرسالة والوسياختيار 

سمعة أو  باقتناء ايناعإقأو  رياتذك ،فقد يكون ىدفو تعميميا، إرشاديا خرمن موقف لآ أىداف المرسل
 (1).خدمة

 (2)ولممرسل الأثر الكبير في العممية الاتصالية من حيث:

يعتمد تأثير المرسل عمى المستقبل عمى مصداقيتو في نقل المعمومات ودرجة الثقة : مصداقية المرسل -
 يعني كمما كان المرسل ذو خبرة عالية ومستوى تعميمي جيد كان تقبل أفكاره سيلا. .فيو

                                                           

أطروحة ، ENIE، دراسة حالة المؤسسة الوطنية لمصناعات الالكترونية الاتصال التجاري وفعاليتو في المؤسسة الاقتصاديةدياب زقاي:  -(1)
 . 57، ص:2010دكتوراه في العموم الاقتصادية، جامعة أبي بكر بمقا يد، تممسان، 

 .49نور الدين مبني: مرجع سبق ذكره، ص: -(2)

 المستقبل عممية التفسير الوسيمة عممية الترميز المرسل

 الاستجابة التغذية المرتدة

 الضوضاء
الرموز أو 

 الرسالة
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ومعناه اتجاىات المستقبل نحو المرسل فكمما كان مقبولا ومألوفا وزادت فعالية درجة تقبل المرسل:  -
من غيرىم ممن  أكثرفالمستقبل يكون أكثر ميلا لتصديق الرسالة من الأشخاص المحبوبين معو الاتصال 

 .لا يحمل ليم نفس الشعور

سموب الملائم لمتأثير في المتمقين من جية واختيار الوسائل ويعني ذلك استخدام الأقدرة المرسل:  -
 كالتحدث والكتابة.لمام بمجموعة من الميارات الإالمناسبة لذلك وكل ىذا يقتضي 

الاتجاىات أو الخبرات التي يراد نقميا  ،القضايا  ،الأحاسيس ر،مجموعة من الأفكاىي فكرة أو : الرسالة 
يكتسبيا المستقبل  أنإلى المستقبل والتأثير عميو طبقا ليا أو تمك الميارات والقيم التي يرغب المرسل في 

 (1).الذي توجو إليو الرسالة

سب أىمية في فيم تي تكيفالة من المرسل إلى المستقبل وىي التي تحمل الرس :الرسالة(الوسيمة )قناة 
 (2).الرسالة المرسمة، وليذا عمى المرسل أن يختار الوسيمة الأكثر تعبيرا وتأثيرا وفعالية عمى المستقبل ليا

 ميز بين نوعين من الوسائل وىي: نو 

تسمح بالاتصال الشخصي والمباشر مع الجميور  وتتضمن كافة الوسائل التيالوسائل الشخصية:  -
المستيدف من خلال المقابمة وجيا لوجو والاتصال بالياتف والرسائل البريدية ومن بين الأشخاص 

ادة قو ؤسسة ممثمي الم ،العلاقات العامةالمساىمين في إتمام وتحقيق الاتصال التسويقي نجد رجال البيع و 
 (3).الرأي

شخصيا بين الأفراد، ولكن  لااتصا شملت ولاواسعة النطاق  وىي وسائلالوسائل الغير الشخصية: -
 (4).تصل إلى أعداد كبيرة من المرسل إلييم مثل: الصحف، المجلات والراديو والتمفزيون

ير فسإلى تم بحل رموزىا بغية التوصل يمثل الجية التي توجو إلييا الرسالة وتقو (: المستقبل )المرسل إليو
 (5).الأنماط السموكية المختمفة التي يقوم بيا المستقبل فيواىا، وفيم معناىا، وينعكس ذلك محت

بالإضافة إلى ىذه العناصر ىناك عناصر أخرى تمثل وظائف الاتصال الرئيسية والمتمثمة في:  
 (. الترميز، التفسير )حل الرمز(، الاستجابة، التغذية العكسية، التشويش )الضوضاء

                                                           

 .244، ص:2011، دار يافا العممية لمنشر والتوزيع، عمان، سيكولوجية العلاقات العامة والإعلانزىير ياسين الطاىات:  -(1)
، دراسة حالة مطاحن الحضنة بالمسيمة، رسالة ماجستير في العموم تصال الرسمي عمى أدا  الموارد البشرية: تأثير الا بوبكر ممياني -(2)

 .13، ص:2010الاقتصادية، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 
 .68فاطمة حسين عواد، مرجع سبق ذكره، ص: -(3)
 .57دياب زقاي: مرجع سبق ذكره، ص: -(4)
دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر لمياتف النقال  ،الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الخدمة: تقييم واقع انة فؤادنبوج -(5)

 .65، ص:2009موبيميس، رسالة ماجستير في عموم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، 
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م تتضمن ىذه العممية وضع محتويات الرسالة بشكل يحقق الفيم والاستيعاب لمطرف الآخر ويت: الترميز 
 وتكون ىذه الرموز مختارة بشكل  المغة أو الرموز الرياضية استعمالذلك باستعمال أشكال ورسومات،

 (1).مع اليدف من عممية الاتصاليتوافق 

قابمة لمفيم التي ترد بالرسالة وتكون  والإشاراتوىي تعبير عن الرموز والعبارات  :التفسير )حل الرموز(
ة المستقبل عمى ن تتوافق تمك الرموز مع قدر يجب أ، و (رك ما بين الطرفين )المرسل والمستقبلتالمش
 (2)ىا لكي يفيم محتوىا.تفسير 

قدام عمى الإعنيا بفعل واضح ك تمثل قبول أو رفض الرسالة من قبل المستقبل والتي يعبر: الاستجابة
 (3).لأسباب مبررة بالنسبة لو االمرسل أو رفضي ياعن أعمني تال اقتناء الخدمة

ىي تعبير عن مقدار الفيم الصريح لمرسالة من عدمو وتشير إلى  :التغذية العكسية )التغذية المرتدة( 
 (4).بالمرسل من عدمو ومستوى رد الفعل المتحقق لدى المستقبل عند إعادة اتصال

)رده عمييا(، وىنا  وتاستجابحيث يقوم المستقبل بإبلاغ المرسل تسممو لمرسالة وفيمو ليا وكيفية  
لى رسالة واختيار وسيمة لتوصيميا إلى إسل حيث يقوم ببمورة رده وتحويمو يتحول المستقبل إلى مر 

 (5).المرسل......وىكذا

دراك معنى الرسالة أو إنيا التقميل من القدرة عمى أمن شىي عبارة عن معوقات : التشويش )الضوضا ( 
الوسيمة  اختياروشخصيتو وقدرتو عمى  إدراكوكون يسل حيث قد لا فحواىا، وقد تتعمق الضوضاء بالمر 
ا مم ذاتو أو بقناة أو وسيمة الاتصال ذاتيتسوقد تتعمق الضوضاء بالم ،بالشكل الذي ينبغي أن تكون عميو

 (6).ومن المؤكد أن الضوضاء تؤدي إلى إضعاف كفاءة الاتصال وفعالية

 

 

                                                           

دراسة حالة مؤسسة موبيميس، رسالة ماجستير في  ،: دوافع الشرا  لدى المستيمك الجزائري في تحديد سياسة الاتصال التسويقيبلال نطور -(1)
 .46، ص:2009باتنة،  ،العموم التجارية، جامعة الحاج لخضر

 .26بن عيجة محمد نبيل: مرجع سبق ذكره، ص: -(2)
  travels Four winds  دراسة حالة وكالة السفر والسياحة ،اثر الاتصال في رفع الأدا  التسويقي لممؤسسة الخدمية: بوكريطة نوال -(3)

 .80، ص:2011، 3رسالة ماجستير في العموم التجارية، جامعة الجزائر
رسالة ماجستير في عموم التسيير،  ،: فعالية النشاط الترويجي في ظل تكنولوجيا المعمومات والاتصال في المؤسسات الجزائريةعفاف خويمد -(4)

 .11، ص:2009ورقمة،  ،جامعة قاصدي مرباح
 .16حريم: مرجع سبق ذكره، ص: حسين محمود -(5)
 .24، ص:2009، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، أساسيات الاتصال نماذج ومياراتحميدة الطائي، بشير العلاق:  -(6)
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 قيالفرع الثاني: مستويات الاتصال التسوي

ثارة انتباىيم واىتماميم حول مختمف السمع والخدمات   ييدف الاتصال إلى إخبار الزبائن وا 
يجادط الطمب عمى السمع الحالية المطروحة في السوق وبالتالي العمل عمى تنشي الطمب عمى السمع  وا 

غير أنو ولمدة طويمة كان الاىتمام البارز والغالب عمى عممية الاتصال ىو التركيز عمى  ،الجديدة
العلاقات والمنتجات أو السمع والخدمات المقدمة من طرف المؤسسة بحد ذاتيا موضوعا مستيدفا من 

 (1)عممية الاتصال وىي:عممية الاتصال وينتج عن ىذا التحول بروز ثلاث مستويات من 

 الاتصال عمى مستوى المنتوج:  ولا:أ

ة لمسمع والخدمات المقدمة ييدف اتصال المنتوج )الخدمة( أساسا إلى تقديم المواصفات الجوىري 
في التعريف بالمنتوج الجديد عند  ؤسسةج في مساعدة المو المنت عمى مستوى ، ويكمن دور الإتصالزبائنلم

طالة حياتو عند وصولو لمرحمة النضج والتراجع وا لانحدار، وفي تمييز طرحو في السوق، وفي دعمو وا 
 (2).وولائيم زبائنحقيق وفاء الالمنافسين، وكذلك ت منتجاتعن  ؤسسةمنتوج الم

 (3)إضافة إلى:

 الاتصال عمى مستوى العلامة:  ثانيا:

ة الاتصال في ىذا المستوى قبل كل شيء بصورة المنتوج أو تموقعو وكذا طبيعتيتم عممية  
 الزبون. لسموكا بالجوانب الذاتية جدالرموز المرتبطة بو فيي تيتم 

 الاتصال عمى مستوى المؤسسة:  ثالثا:

اعية، الاجتم ة موضوعية الميزات والخصائصإبراز وبطريق إلى تيدف عممية الاتصال في ىذه الحالة
ة وكذا طبيعتيا السياسية، وىي عممية اتصال موجية خصوصا نحو الأفراد ؤسسالاقتصادية والمالية لمم

والجماعات المكونين لمحيطيا المباشر والمتمثل في الموردين، الوسطاء، السوق المستيدف، المنافسين، 
 العمومية.السمطات  و موال، عالم الأالإعلاموسائل 

 

 

                                                           

 .48بلال نطور: مرجع سبق ذكره، ص: -(1)
 .57انة فؤاد: مرجع سبق ذكره، ص:نبوج -(2)
 .48بلال نطور: مرجع سبق ذكره، ص: -(3)
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 التسويقي للاتصاللنماذج المتقدمة ا : المطمب الخامس

إلى تحقيق القبول من طرف  ؤسسةى الزبون لذلك تسعى إدارة المييدف النشاط التسويقي إلى التأثير عم
مراحل إلى غاية  تمر عبر عدة تولأن التأثير عمى الزبون واستجاب الزبائن لمحتوى الرسالة الموجية إلييم،

 .ؤسسةدارة المإلوصول إلى اليدف المنشود من طرف ا

نماذج  4ر الزبون بعممية الاتصال التسويقي والمدرجة في يمي نماذج توضح كيفية تأثوفيما 
 ي:يوضحيا الجدول الموال

 .التسويقي لاتصالا :نماذج(2-1)ول رقم: الجد

 الاتصال الإبداع والتبني التأثير المتدرج AIDA النماذج الخطوات
 المعرفة
 

 الإدراك الانتباه
 

 المعرفة

 العرض الإدراك
 

 الاستقبال
 

 الاستجابة
 التأثير
 

 الاىتمام
 
 الرغبة

 الرغبة
 

 التفضيل
 

 الاقتناع

 الاىتمام
 
 التقييم

 الاتجاه
 

 اليدف

 التجريب الشراء الفعل السموك
 التبني

 السموك

صالات الخموية حالة تطبيقية عمى شركة الات ،الشرائي لممشتركين مدى تأثير الاتصالات التسويقية عمى السموك: ىشام عبد الله البابا: المصدر
 .19:، ص2011، غزة، الإسلاميةإدارة الأعمال، الجامعة في جوال بقطاع غزة، رسالة ماجستير  سطينيةمالف

 :AIDAنموذجأولا:

 (1)عمى المراحل التالية: AIDAيقوم نموذج  

  الانتباهAttention. 

                                                           

 .51، ص:2011، 1، الدار الجامعية، الإسكندرية، طات الإعلان والترويج المعاصرةيالاتصالات التسويقية آلمحمد عبد العظيم أبو النجا:  -(1)
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  الاىتمامInterest. 
  الرغبةDésire. 
 )التصرف )الفعل Action . 

 : وىي AIDAمن خلال الجدول تظير نماذج أخرى إلى جانب نموذج 

 نموذج التأثير المتدرج: ثانيا:

 يقوم ىذا النموذج عمى المراحل التالية: 

 .مرحمة الإدراك والمعرفة 
 .مرحمة الرغبة والتفضيل والاقتناع 
 .مرحمة الشراء 

 :والتبني الإبداعنموذج  ثالثا:

 يقوم ىذا النموذج عمى المراحل التالية: 

 الإدراكمرحمة. 
 .مرحمة الاىتمام والتقييم 
 .مرحمة التجريب والتبني 

 نموذج الاتصال: رابعا:

 يقوم ىذا النموذج عمى المراحل التالية: 

 .مرحمة العرض والاستقبال والاستجابة 
 .مرحمة الاتجاه واليدف 
 .مرحمة السموك 

نموذج التأثير المتدرج "الذي يفترض أن الزبون ييتم بشكل "النموذج الثاني في الجدول وىورح قوم بشن
 عممية الاتصال التسويقي تتكون من الخطوات التالية:  فإن كمي بالخدمة المقدمة وبالتالي
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لكن في حقيقة  ،اتصاليةى الجميور من خلال خطة لد الإدراكييدف المرسل إلى خمق : الإدراك
لالرسالة أو اليدف المنشود من عممية الاتصال  يمفي مستوى إدراك الجميوريختمف  الأمر لكانت  وا 

 (1).أسيلالميمة 

أو  ؤسسةن المعر المستيدف وىي تعبير عن مقدار المعمومات التي يمتمكيا الجميو : المعرفة
تحويل إلى تسعى من خلال الاتصال  ن المؤسسةذلك فإمنتجاتيا والتي قد تتباين فيما بينيم، وك

 (2).المتحقق لدى الجميور إلى معرفة الإدراك

نما  ؤسسةعرفة العميل لمختمف خدمات الملا يتوقف اليدف من عممية الاتصال في م :الرغبة وا 
اتصالية يا عن طريق اعتماد رسالة إلى خمق الرغبة وزيادة درجة ميل الزبون ليا ولخدماتيياسع

 (3).دقيقة

كيز عمى يمكن لمزبون المتمقي إبداء إعجابو بمنتوج ما دون تفضيمو وفي ىذه الحالة يتم التر  :التفضيل
براز نقاط تفوقيا ؤسسةالمميزات الخاصة بالم  (4).وا 

وتعني خمق القناعة  ،تعتبر أىم مرحمة في عممية التأثير الواجب تحقيقيا من عممية الاتصال : الإقناع
جعمو مقتنع بالقرارات ي الأمر الذيالموجية  الاتصاليةبمضمون ومحتوى الرسالة  الكافية لدى الزبون

 (5).التي يأخذىا

أخيرا يجب أن تتحول الرغبة بالنسبة لجزء عمى الأقل من الزبائن إلى الشراء الفعمي، فاليدف : را شال
 (6).من الاتصال إذن ىو تسييل ىذه العممية اليادفة

 

 

 
                                                           

رسالة  ، ( بنك الفلاحة والتنمية الريفية748دراسة حالة وكالة الجزائر) ،دور سياسة الترويج في تسويق الخدمات المصرفية رجم نور الدين: -(1)
 .57ص: ،2009، سكيكدة ،1955أوت 20ماجستير في التسويق، جامعة 

 .20ص: ىشام عبد الله البابا:مرجع سبق ذكره، -(2)
 .57ص: رجم نور الدين:مرجع سبق ذكره، -(3)
رسالة ماجستير في  قسنطينة،دراسة حالة الخدمات المصرفية بمدينة  ،أىمية نوعية الإتصال في تحسين الخدمات غيشي عبد العالي: -(4)

 .98،ص:2007،  قسنطينة التسويق، جامعة منتوري،
 .57رجم نور الدين:مرجع سبق ذكره،ص: -(5)
أطروحة دكتوراه في العموم  دراسة ميدانية مقارنة، ،دور الإتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية وأساليب تطويره فريد كورتل: -(6)

 . 32ص: ،2005ر،جامعة الجزائ الاقتصادية،
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 مزيج الاتصال التسويقي ي: مكوناتالمبحث الثان
بمحيطيا الداخمي والخارجي والتواصل  ؤسسةالتسويقي أداة ىامة لربط الم يعتبر مزيج الاتصال 

مع زبائنيا وتحقيق أىدافيا حيث يتألف المزيج الاتصالي من عدد من العناصر والأنشطة الداعمة لمنشاط 
 الترويجي والتي يتم شرحيا من خلال مطالب ىذا المبحث.

 الإعلانالمطمب الأول: 

لتقوم بالتعريف  ؤسسةوأكثرىا استعمالا من طرف الم أىم الوسائل الاتصالية الإعلانيعد  
 بمنتجاتيا أو خدماتيا.

 وخصائصو الإعلانالفرع الأول: تعريف 

 : الإعلان ولا:أ

تقديم الأفكار أو السمع أو الخدمات غير  أشكال"شكل من  :نوأفو الجمعية الأمريكية لمتسويق بتعر  
 (1).الشخصية والمدفوعة الأجر بواسطة معمن محدد ومعروف"

"وسيمة اتصال غير شخصية تستخدم لنقل المعمومات من المرسل إلى المستقبل  :بأنو أيضا رفعي 
 (2).أو نقل آراء المستيمكين حول السمعة لممنتج"

أصحاب المشاريع  أفكارتساعد عمى عرض واقتراح  إبداعية أفكارأو "مجموعة تقنيات تحمل  
 (3).الاقتصادية، بيدف عرض السمع أو الخدمات لمجميور المستيدف"

"مختمف نواحي النشاط التي تؤدي إلى إذاعة ونشر الرسائل المرئية  :عمى أنو Kotlerويعرفو  
لمسمع إلى التقبل الخفي  انسياقوشراء سمع وخدمات من اجل  سموعة عمى الجميور بغرض حثو عمىوالم

 (4).منشآت معمن عنيا"الو شخاص والخدمات أو الأفكار أو الأ

                                                           

 .153ص: مرجع سبق ذكره، فريد كورتل: الإتصال التسويقي: -((1
، دراسة مؤسسة اتصالات الجزائر،مجمة الباحث دور بحوث التسويق في سد الفجوة الاتصالية بين المنتج والمستيمكبوعلام بن زخروفة:  -((2

 .186، ص:2012، 11جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، العدد
، دراسة حالة مؤسسة الياتف النقال في الجزائر، مجمة دور الاتصال التسويقي في تحسين تموقع المؤسسةحاجي كريمة، بوشنافة أحمد:  -((3

 .12، ص:2015، 13العموم الاقتصادية، التسيير وعموم تجارية، جامعة المسيمة، العدد 
، مجمة الباحث، جامعة الوادي، والاتصال لدى المؤسسة الاقتصادية الجزائريةفعالية الإعلان في ظل تكنولوجيا المعمومات خويمد عفاف:  -((4

 .353، ص:2010، 07العدد 
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يتم لقاء أجر مدفوع باستعمال مختمف  ة اتصال غير شخصيةوسيم الإعلانوبالتالي يمكن القول بأن 
 الوسائل الاتصالية لتعريف المستيدف بالخدمة أو المنتج.

 : الإعلان خصائصثانيا:

 (1)يمي:ما بمجموعة من الخصائص والتي يمكن إجماليا في الإعلانيتميز  

 ىو رسالة اتصالية غير مباشرة أي تتم من خلال وسيمة إعلانية. الإعلان 
 سموكيا. زبونية ونفسية ىدفيا استمالة اليستخدم أساليب فن الإعلانن أ 
 الإعلانيةعلان ىو نشاط مدفوع القيمة مما يعطي المعمن الحق في السيطرة عمى العممية ن الإأ 

 وتوجيييا.
 يقوم بترويج السمع والخدمات والأفكار. الإعلان نأ 
 المعمن يمكن الاستدلال عمييا من خلال  يةيصدر عن جية معمومة أو أن شخص الإعلان نأ

 .الإعلانيالنص 

 وفوائده الإعلانالفرع الثالث: أىمية 

و في مايمي  أىمية كبيرة نظرا لمدور الكبير الذي يمعبو و الفوائد التي يحققيا يحتل الإعلان في المؤسسات
 .عرض لأىميتو وفوائده

 :الإعلان أىمية ولا:أ

 (2)كمايمي: المختمفة الاقتصادية والاجتماعيةأىمية في العديد من النواحي  للإعلان 

يفتح أسواقا أمام المنتج ويسيل عممية البيع بعد أن يثير الرغبة في الشراء  الإعلان الاقتصادية: يةىمالأ
 كي يقوى عمى المنافسةعنيا ليقوم المنتج بتخفيض الثمن ويخمق طمب عمى السمعة أو الخدمة المعمن 

 والخدمة المناسبة الثمن التي تمبي احتياجاتفي الحصول عمى السمعة أو الأمر الذي يساعد الزبون 
  .ورغباتو

يقدم خدمة اجتماعية كونو وثيق الصمة بالمجتمع لذلك فإن ىناك آثار لا  الإعلان :الأىمية الاجتماعية
 يمي:في ما الآثاريمكن إغفاليا نظرا لعمق فعاليتو وتأثيره ويمكن إيجاز ىذه 

 .أفكار المتمقين من خلال التأثير عمى توفير معارف جديدة - 
                                                           

 .23، ص:2013، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، : الإعلانعبد الجبار منديل الغانمي -(1)
، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، تطوير الأدا  المؤسسي : إستراتيجية الإعلان والاتجاىات الحديثة فيسعد عمي ريحان المحمدي -(2)

 .50،51،ص،ص:2014عمان، 
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ت الأعمال وخارجيا مما ؤسسافئات عديدة داخل م الإعلانمصدر لمرزق: المشتغمين في  - 
 .عد عمى تخفيف حجم ومشاكل البطالةيؤدي إلى توفير فرص عمل تسا

ال كطرق الاستعم الجديدة خدماتمعمومات مختمفة عن ال الإعلانرفع مستوى المعيشة: يوفر  -        
 .مما يجعل سبل حيازتيا أمر سيلا من قبل المواطنين لخدمةأو الاستخدام ومزايا ىذه ا

 : الإعلان فوائد ثانيا:

 (1)يمي: ما علان فيتتبمور فوائد الإ

يا )شيرة المحل( مما يجعل ويكون شيرت ؤسسةشخصية الم الإعلانيبمور  :منتجلم الإعلانفوائد 
كي تتمكن من مواجية  خدماتياو أ تسعى بصورة مستمرة وتكثف جيودىا لتحسين منتجاتيا ؤسسةالم

ية تنشيط الحركة التجار  و إلى زيادة حجم المبيعات الإعلانالمنافسة والاستمرار في سوقيا، كما يؤدي 
 وخاصة في فترات الركود الموسمية. ؤسسةلمم

لاقتناء الخدمات أو ي إلى جذب المتمقين ودفعيم يؤد الإعلان (:لمبائع )تاجر التجزئة الإعلانفوائد 
 وكسب زبائن جدد صورة حسنة عن المؤسسةيساىم في بناء  المنتجات وتوفير البائع وقت لمشرح والإقناع

 .بصورة مستديمة

وكيفية  ات أو الخدماتدليل ومرشد المتمقي في معرفة مزايا المنتج الإعلان: لممتمقي الإعلانفوائد  
 لمتمقي.اما يساعد في رفع مستوى ب المنتجات تقديم الخدمات ول عمى ، كما يعم يااستخدام

 استعمالاتو ومبادئو ،الإعلانالفرع الثالث: أىداف 

 : الإعلان أىداف ولا:أ

 من خلال الجدول التالي:مختمفة يمكن إيجازىا  أىدافللإعلان  

 

 

 

 

                                                           

 .51،52سعيد عمي ريحان المحمدي: مرجع سبق ذكره ، ص،ص: -(1)
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 .علان المحتممةلإ: أىداف ا(3-1)جدول رقم: ال

 (الإعلان)أو  الإخبار
 .شرح الخدمات المتوفرة -                       .إخبار السوق عن منتج جديد -
 .تصحيح التصور الخاطئ -                    .اقتراح استخدامات جديدة لممنتج -
 .تخفيض تخوف المشترين -               .السوق عن تغيير في الأسعار إخبار -
 .ةممؤسسحسنة لبناء سمعة  -                               .شرح عمل المنتج -

 الإقناع
 .المشترين بالشراء الحالي إقناع -           .معلامة التجاريةلبناء تفضيل  -
 .الشراءاء اقتناع المشترين للاستجابة لند -        .ةؤسستشجيع الانتقال لعلامة الم -
 ة.مؤسسالتشجيع الموزعين عمى التعامل بمنتجات  -   الخدمة.المشتري لصفات  دراكإ تغيير -

 التذكير
 خلال المنتج في ذاكرة المشتري إبقاء -تذكير المشترين بإمكانية ظيور الحاجة     -

 .مواسم عدم استخدامو                        ب .مستقبل القريلممنتج في ال
 أولويات المحافظة عمى إدراك المنتج في -             .تذكير المشترين بمكان الشراء -

 الزبون. 
 .447:، ص2008، 2دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، ط، : مبادئ التسويق: رضوان المحمود العمرالمصدر

 : الإعلان استعمالات ثانيا:

ة ومن طرف جيات مختمفة ومنيا استعمالات ددتعفي مجالات عديدة وم الإعلانيتم استعمال  
 (1)كوسيمة للاتصال التسويقي من خلال ذكر استعمالاتو في النقاط التالية: الإعلان

 نفسيا من خلال إعطاء  ؤسسةوكذلك الم و الخدمات من أجل ترويج المنتجات الإعلان ليستعم
 .والمؤسسةأخدمات ، المومات سواء عن المنتجاتالمع

  والخدمات  لمنتجاتىذه ا لاقتناءوالتحفيز  الإثارةخمق الطمب عمى السمع وخمق. 
 الإعلاناتع عن المنتجات مقابل ىذه االمنافسة ومحاولة الدف الإعلانات لمواجية. 
 .تحفيز رجال البيع وتشجيعيم من خلال دعم جيودىم في الأسواق 
 .من أجل زيادة الاستيلاك لممنتجات 

                                                           

 1عمان، ط لمناىج لمنشر والتوزيع،دار ا ،إدارة التسويق، التحميل ،التخطيط، الرقابةمحمود جاسم الصميدعي، رشاد محمد يوسف الساعد:  -(1)
 .310،311، ص،ص:2006
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 ىذه المنتجات. عندائما وكذلك لتعزيز المعمومات  بالمنتجات زبائنتذكير ال 
 الإعلانفظة عمى الحصة السوقية من خلال المحا . 

 : المبادئ الأساسية للإعلان ثالثا:

وتصرفاتيم، فلا بد  زبائنووسيمة مؤثرة عمى سموك القوة اقتصادية واجتماعية  الإعلانلكي يكون  
يحصل عمى ثقة الجميور والتي يمكن أن نذكر  و تجعمو يحقق الغاية منو وأصولتتوفر فيو مبادئ أن 

 (1)منيا ما يمي:

 عناصره  فيءة والفيم، أي بعيد عن التعقيد سيل القرا و فكرتو بسيط في الإعلانيكون  أن يجب
 قميمة. أفكارهوان تكون 

  عن السمعة مباشرة مع التركيز عمى فوائدىا ومميزاتيا. الإعلان فييتكمم المعمن  أنيجب 
  كيفية استخداميا.و وسائل الاضاحية البسيطة في شرح مميزات السمعة ال الإعلانأن يستخدم 
 إليو الإعلانالمقصود توجيو في كيفية التأثير عمى الزبون سموب العممي الحديث الأ إتباع 

 .جوالإنتاوفق الأساليب المتبعة في التصميم والإخراج  الإعلانيةمراعاة التصاميم الفنية لمرسالة و 
 أي تكون صادقة عند بالمرتق زبونلم أن تكون السمعة أو الخدمة المعمن عنيا ذات فائدة حقيقية ،

 استخداميا.

 .الإعلانوالجدول التالي يوضح الخصائص الرئيسية لبعض وسائل 

 .الإعلان: الخصائص الرئيسية لوسائل (4-1)جدول رقم: ال

 مكامن الضعف مكامن القوة الوسيمة 
 .المرونة العالية  - الصحف

 .المصداقية -
 .الإعلانالسرعة في إظيار  -
 .التغطية الواسعة لمسوق -
 .الكمفة المنخفضة -

 .الإعلانانخفاض في نوعية  -
 .قصير  الإعلانعمر  -
 .رة التشويشيكث -
 .للإعلانالفني  الإخراجضعف  -

 .وشد الجميور للانتباه مثير - التمفزيون
 .والصورة والمونيمزج بين الصوت  -
 .في وقت واحد الإعلانتكرار  إمكانية -
 .تغطية واسعة لمسوق -

 جدا.ة مرتفعة تكمف -
 .كثير التشويش -
 تحتاج إلى خبرة واسعة عند تصميم -

 .الإعلان
                                                           

 .40، ص:2014، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، : مبادئ الإعلانزىير عبد المطيف عابد -(1)
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 أمامجد الجميور باستمرار واتيتطمب  - .لمحدث بسرعة بعمتا -
 .الشاشة

 .مرونة منخفضة -
 .جغرافية واسعةتغطية  - الراديو

 .استخدام واسع من قبل الجميور -
 .منخفضة توكمف -
 .لا يشترط وجود الجميور في المنزل -
 .المرونة العالية -

 .يقتصر عمى الصوت فقط  -
 .وشد الانتباه الإثارة قميل -
الضياع في وصول ت حتمالاا -

لمجميور بسبب انشغالاتيم  الإعلان
 .اليومية

اختيار متخصص ومتوافق مع طبيعة  - المجلات 
 .الإعلان

 .تغطية واسعة -
 .طويل الإعلانعمر  -
 .نوعية عالية -

 .الكمفة عالية -
 .مرونة ضعيفة -
 .طويمة الإعلان لإخراجفترة الانتظار  -

البريد 
 المباشر 

 .وسيمة شخصية ومباشرة -
 .مرونة عالية -
 .غير متنافسة مع وسيمة أخرى -
 .العالية في الاتصالالسرعة  -
 .اختيار محدد -

 .ة مرتفعةتكمف -
 .ونالزب ضعف معدل الاستجابة لدى-
 .ر في العناوينالتغي -

العرض 
 الخارجي 

 .ة قميمةتكمف -
 .مرونة عالية -
 .منافسة قميمة -
 .تغطية محددة -

 .تأثيرىا قميل -
 .تتعرض لمعبث والظروف المناخية -
 .في التصميم قميل الإبداع -

 158،159:ص،، ص2006ة لمنشر والتوزيع، عمان، ، دار اليازوري العمميومفاىيم معاصرةأسس  التسويق: ثامر البكري: المصدر

 : الإعلان أنواعرابعا:

 إلى عدة أقسام وعمى النحو التالي:  الإعلان يمكن تقسيم أنواع 

 حسب الوسيمة المستخدمة:  الإعلانأنواع 

 حسب نوع الوسيمة المستخدمة إلى:  الإعلانينقسم  
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 في الإعلان: ىذه الوسائل تشمل عمى: الصحف، المجلات، البريد المباشر، الوسائل المقرو ة ،
علانات  (1).الطرق الخارجية وسائل النقل وا 

 (2)ىذا بالإضافة إلى: 

 مباشرة مثل الخطبة والندوة وتنقسم إلى: الوسائل المسموعة : 
  مثل التمفون. :المباشرةالوسائل الشفوية غير 
 مثل الموحات وىي عبارة عن رسوم تحظى باىتمام الجميور لتعبيرىا الوسائل المرئية :

 عن روح الجماعة.
 عميق بدون ت ةم منشور و : وىي صور ترسم أو رسالرسوم الكاريكاتيرية. 
 التمفزيون. 

 : من حيث الغاية أو اليدف الإعلانات أنواع

 والتي يمكن تقسيميا إلى:  الإعلانىداف التي يرغب المعمن تحقيقيا من وراء تختمف الأ 

بالسمع التي تباع إلى الذين يكون ىدف شرائيم  الإعلان: ويتعمق ىذا النوع من التجاري الإعلان -
 البريد الإعلانرباح ويستخدم المعمن في ذلك ىو بيعيا مرة أخرى لغرض المتاجرة وتحقيق الأ

 (3).المباشر أو المجلات المتخصصة
 والذي يضم كل من: 

 لتدعيم مركز المنتجات القوية والرائدة في السوق عند بروز سمع  يستعمل : وىوالتنافسي الإعلان
 (4).منافسة ليا في السوق لتحل محميا

 نوع  لإيجادبالخدمة ومميزاتيا  زبونبتذكير ال الإعلانىذا النوع من  ى: يعنالتذكيري الإعلان
 (5).من خلال استمرارية شراء ىذه الخدمة ةالمؤسسجاه الخدمة المقدمة من قبل الانتماء ات

 مقدمةال أو الخدمة يقوم المعمن بالمقارنة بين المنتج الإعلانىذا النوع من في  :المقارن الإعلان 
 (6).قوالمنتجات الأخرى المنافسة لو في السو 

                                                           

 .172، ص:2009، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة الحملات الإعلانيةبشير العلاق:  -(1)
 .53، ص:2010، 1، دار يافا العممية لمنشر والتوزيع، عمان، طقات العامةمبادئ العلاحسين ناجي عارف:  -(2)
 .49سعد عمي ريحان المحمدي: مرجع سبق ذكره، ص: -(3)
 .313محمود جاسم الصميدعي، رشاد محمد يوسف الساعد: مرجع سبق ذكره، ص: -(4)
 .333، ص:2012، 1لمنشر والتوزيع، عمان، ط، دار إثراء تسويق الخدمات المصرفيةأحمد محمود الزامل وآخرون:  -(5)
 .27ص: ،2014، 1ط عمان، دار الشروق لمنشر والتوزيع، ،الإعلان الفعال تجارب محمية ودوليةمصطفى: محمد محمود -(6)
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ما بتقديم بيانات لمزبائن ونشرىا  ؤسسةأو م خدمة نتج،م لى تقويةإ: ييدف الإعلامي الإعلان -
 (1)و تعزيز الثقة فيو. بينيم،الأمر الذي يؤدي إلى تقوية الصمة مع المعمن

للاستخدام الأمثل لمخدمة زبائن إلى إرشاد ال الإعلانويرمي ىذا النوع من  :الإرشادي الإعلان - 
خبار وك بالمعمومات التي تيسر الحصول عمى الخدمة المعمن عنيا بأقل جيد  ىميفية الحصول عمييا وا 

 (2).واقصر وقت

مكانية  المتعمقة بالخدمة، أي أنيا إعلانات تشير إلى مجموعة من الإرشادات الخدمية   معوقاتيا وا 
 (3).الحصول عمييا

 (4).التي ترتبط بواقع ومتطمبات التنمية الزراعية والريفية الإعلانات: ىي إعلان غير تجاري - 

 (5)وينقسم إلى: : حسب النطاق الجغرافي الإعلانأنواع 

 بتغطية أكثر من دولة واحدة. الإعلان: يعمل ىذا النوع من ليإعلان دو  -

 سعىوي نة،لتغطية دولة واحدة ككل وليس منطقة معي الإعلان: يستخدم ىذا النوع من إعلان قومي -
 .ة لقبول السمعة أو الخدمة في المناطق المختمف جميوركافة ال فيمتأثير لالمعمن 

ا النوع وتستعمل ىذددة،لمتركيز عمى منطقة جغرافية مح الإعلان: يعمل ىذا النوع من المحمي الإعلان-
 م التي تخدم منطقة جغرافية محدودة.جصغيرة الحالت ؤسسالممن الإعلانا

 (6)نقسم إلى:يو : حسب الجميور المستيدفالإعلانأنواع 

عية في المنتجات الصنااقتناءاد الذين يقع عمى عاتقيم يستيدف الأفر  إعلان: ىو الصناعي الإعلان -
، الماكينات) أخرىشراء السمع والخدمات التي تستخدم في إنتاج سمع  من خلالت الأعمال، ؤسسام

تشكل جزءا من منتجات أخرى )المواد الخام والسمع المصنعة ، أو التي (المعدات، والآلات وما إلى ذلك
 وقطع الغيار(.

                                                           

 .36، ص:2008، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، الإعلان منظور تطبيقي متكاملعمي فلاح الزعبي:  -(1)
 .332أحمد محمود الزامل وآخرون: مرجع سبق ذكره، ص: -(2)
، 2013، 1، دار النفائس لمنشر والتوزيع، عمان، طات الالكترونيةالدعاية والإعلان والعلاقات العامة في المدونجاسم رمضان اليلالي:  -(3)

 .105ص:
 .35زىير عبد المطيف عابد: مرجع سبق ذكره، ص: -(4)
، دراسة حالة لمنتجات شركة موبيميس، رسالة ماجستير في عموم التسيير، الإعلان عمى سموك المستيمك الجزائري : تأثيربوعناني حكيمة -(5)

 .120، ص:2006تممسان،  ،جامعة أبي بكر بمقا يد
 .20،21محمد محمود مصطفى: مرجع سبق ذكره، ص،ص: -(6)
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 في المطبوعات الرسمية لمجمعيات المينية. الإعلانات: يظير ىذا النوع من الميني الإعلان -

 (1)م إلى:ينقس :حسب الدوافع التي ييدف إلى إثارتيا الإعلانأنواع 

منتج معين بصرف عمى شراء واستخدام  لزبونلى حث اإ: ىو الذي ييدف الدوافع الأولية إعلان -
 المنتجات أو الخدمات المعروضة منو. النظر عن

 عمى شراء ماركة معينة دون غيرىا. لزبونلى حث اإ: ىو الذي ييدف الدوافع الثانوية إعلان -

إيجابية ن اتجاىات يوتكو  ؤسسةو الذي ييدف إلى التعريف بالم: ىخاص بإثارة دوافع التعامل إعلان -
 .أو خدماتيا لمتعامل معيا والولاء ليا ولمنتجاتيا زبوننحوىا، مما يدفع ال

 : البيع الشخصينيالمطمب الثا

عمى  زويرتك الإعلانالفعال في الاتصال التسويقي بعد  نييعتبر البيع الشخصي العنصر الثا 
 الجيود التي يبذليا رجال البيع.

 الشخصي الفرع الأول: تعريف البيع

غرائو أو إقناعو بشراء  زبونالعممية المتعمقة بإمداد ال" :بأنويعرف البيع الشخصي   بالمعمومات وا 
 (2).السمع والخدمات من خلال الاتصال الشخصي في موقف تبادلي"

قناع ا"كل ا :كما يعرف البيع الشخصي بأنو  لشراء السمعة أو  لزبائنلخطوات اليادفة لتعريف وا 
 (3).الخدمة من خلال عممية اتصال إنسانية شخصية وبواسطة رجال بيع متخصصين في العمل البيعي"

"ذلك النشاط الشخصي في الأنشطة الترويجية الذي يتضمن إجراء  :ويعرف البيع الشخصي أيضا بأنو
و الخدمة ومحاولة إقناعو رض تعريفو بالسمعة أغوجيا لوجو ب لزبونا مقابمة بين رجال البيع وبين

 (4).بشرائيا"

زبائن التأثير المباشر عمى ال يعد عممية اتصالية اليدف من ورائياوبالتالي فالبيع الشخصي  
قناعيم الحاليين والمستقبميين   السمعة أو الخدمة. لأجل اقتناء وا 

  
                                                           

 .37زىير عبد المطيف عابد: مرجع سبق ذكره، ص: -(1)
 . 121،ص:2011، 1، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان، ط: وسائل الترويج التجاري مدخل تحميمي متكامليالرزاق العبدلسمير عبد  -(2)
 .125، ص:2006، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، مبادئ التسويقينعيم العبد عاشور، رشيد نمر عودة:  -(3)
 .118، ص:2009، 1، دار الراية لمنشر والتوزيع، عمان، طحديثةمفاىيم تسويقية زاىر عبد الرحيم:  -(4)
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 من خلال التعاريف السابقة يمكننا أن نستخمص الخصائص التالية: 

 الشخصي عن طريق الاتصال المباشر بين البائع والمشتري. يتم البيع -
 .زبونخصي المعمومات اللازمة لميوفر البيع الش -
 يقوم رجال البيع بتعريف السمعة أو الخدمة لمزبون. -

 (1)م عمى الأقل وىي:امي ثلاث م بو بالشكل الذي يمكن من إنجازالبيع الشخصي والقياتصميم  ويتم

 .ةالمحتمم زبونتحديد حاجات ال -
 من منتجات المؤسسة أو خدماتيا. أكثرالتوفيق بين ىذه الحاجات وبين واحدة أو  -
 ق يتم تسييل ميمة الزبون لشراء المنتج.يفعمى أساس ىذا التو  -

 اني: أىمية وأىداف البيع الشخصيالفرع الث

 (2)تتمثل في: : أىمية البيع الشخصيولا:أ

 .زبائنياو ؤسسة مباشرة بين المتصال يمثل رجل البيع الشخصي حمقة ا -
بالنسبة  ؤسسةالطيبة لمم ل البيع الشخصي في تكوين الانطباع الذىني والصورةيساىم رج -

 .زبائنيال
 .ؤسسةالترويجي لخطة التسويق في الميمثل البيع الشخصي الدور الرئيسي في البرنامج  -

  : أىداف البيع الشخصي ثانيا:

خدمة من خلال الاتصال تقديم ال عمىيع الشخصي ىو قدرة مقدم الخدمة اليدف الرئيسي لمب 
قناعو بالخدمة المقدمة إضافة إلى:  معالمباشر   (3)الزبون وا 

ة وتمبية طمباتيم بأسرع وقت ؤسسمدين من الخدمة التي تقدميا الالتعرف عمى حاجات المستفي -
 ممكن.

 .ؤسسةعمى الخدمات التي تقدميا الم إرشاد المستفيد إلى كيفية الحصول -
 ة منيا.جو ر دمة وحسناتيا وما ىي الفوائد المالتعريف بخصائص الخ -
يجاد خدمات جديدة  ؤسساتراسة الخدمات المقدمة في المد - الأخرى والاستفادة منيا وتطويرىا وا 

 تمبي رغبات وحاجات المستفيدين.

                                                           

 .341محمد عبد العظيم أبو النجا: مرجع سبق ذكره، ص: -(1)
 .218، مرجع سبق ذكره، ص:: الاتصالات التسويقيةسيد سالم عرفة -(2)
 .215،216، ص،ص:2009، 1، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، ط: أسس التسويق المعاصرربحي مصطفى عميان -(3)
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المستفيدين ودراستيا من أجل النيوض بالخدمة شكاوى والمقترحات التي يقدميا الالتعرف عمى  -
 المقدمة لنيل رضا المستفيدين.

 بات البيع الرئيسية لرجال البيعالفرع الثالث: وج

 (1)ن من الواجبات ىما:يىناك نوع

 ع.بيبخدمات ما بعد الوالقيام  زبونبيع السمعة أو الخدمة إلى ال تتمثل في :وبيعيةواجبات  -
 وىي عبارة عن الآتي:  :واجبات غير بيعية -

 .كتابة التقارير عن حالة السوق 
 .المشاركة في عمميات التنبؤ بالمبيعات 
 .خدمة العملاء ومعالجة شكواىم 

 تميز رجال البيع بالعديد من المميزات والتي نوجزىا في المخطط التالي: يو 

 : مميزات رجال البيع(2-1)الشكل رقم 

 

 

  

  

  
 .321:الساعد، مرجع سبق ذكره، صجاسم الصميدعي، رشاد محمد يوسف، بالاعتماد عمى محمود :: إعداد الطالبةالمصدر

 فرع الرابع: خطوات البيع الشخصيال

 يمي: ما تتمثل خطوات البيع الشخصي في 

من مصادر  المرتقبين زبائنلبيع الشخصي بإعداد قائمة التبدأ عممية ا :البحث عن العملا  المرتقبين
علانات الصحف ودليل الياتف... زبائنالوطمبات  ؤسسةعدة منيا سجلات الم وبعد إعداد ىذه  الخوا 

يذا لنتيجة و  ء،و في الشرامن حيث مقدرتو ورغبت زبون من الزبائنيم كل و مة يبدأ رجل البيع بتقالقائ

                                                           

 .319محمود جاسم الصميدعي، رشاد محمد يوسف الساعد: مرجع سبق ذكره، ص: -(1)

 مميزات رجال البيع

شخصية مقبولة  ميارات التخاطب الثقافة المعرفة الذكاء
 ومتميزة

الأمانة والصدق  القدرة والتخطيط والتنظيم
 في التعامل

لاء،الصبر ،الو الطموح،الحماس
 التحمل
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كون احتمالات البيع ليم تالذين  لزبائنحسب أىميتيم النسبية وحذف اب يتم ترتيب الزبائنالتقويم 
 (1)زبون.مع ال إنفاقومحدودة أي يجب عمى رجل البيع تحديد كمية الوقت الذي ينوي 

م و ترتيبيم حسب احتياجاتيم صنيفيتالمرتقبين و  لزبائنإعداد قائمة بأسماء اب تتم: والتحضير الإعداد
 (2)زبون. ات الشخصية لكل الصف مع الأخذ بعين الاعتباروالخدمات  ممنتجاتلورغباتيم 

عرض الخدمة لذلك يجب أن تلازم  ومن ثمأ ىذه الخطوة بالتحية والترحاب : تبدالاتصال بالعملا 
البيجة والسرور في  إدخالرجل البيع في ىذه الأثناء الابتسامة الطبيعية وغير المزيفة مما يساىم في 

سوى ثوان محدودة  زبونالعادة لا يستغرق الوفي  ،يشجعو عمى التعامل مع رجل البيع و زبوننفس ال
في تكوين انطباع أولي عن رجل البيع ومما يزيد الأمر تعقيدا أن الانطباع الأولي ىو في الغالب 

 (3)زبون.يكون الانطباع النيائي لدى ال
من خلال الكتالوجات  زبونعمى الأو الخدمات  لمنتجات: يتم عرض امنتجات أو الخدماتعرض ال

 (4).نفسيا المنتجات والخدمات أو
 أنمن الضروري  لخدمة المقدمة لدىبعض الاعتراضات عمى ا زبونثير الي: قد مواجية الاعتراضات

أو معارضة تعكس فقط  اتجاه الخدمةبائن معارضة غير مرغوبة يتييأ مندوب البيع لأن يكون لدى الز 
ب البيع إلى وقف يجب أن لا يؤديا بمندو  مرينبالخدمة المقدمة و كلا الأكوك أو عدم الاكتراث ش

 (5)لخدمة.عممية عرض ا
وصول رجل البيع إلى النتيجة النيائية التي يسعى إلييا من العممية البيعية، ألا  تضمنتو  :البيع إنيا 

 (6).وىي إبرام الصفقة
ولضمان قيامو بتكرار الشراء لاحقا فعمى رجل البيع  زبونال من رضا لمتأكدتعتبر ضرورية  :المتابعة

التي بيعت والاتصال  المنتجاتخدمات أو البيعية المتعمقة بال الإجراءاتالتأكد من استكمال كافة 
ومعالجة أية مشاكل قد تنشأ بعد عممية الاستلام أو  الخدمةرف عمى حقيقة مشاعره اتجاه لمتع زبونبال

 (7).الاستعمال

 
 

                                                           

 .395، ص:2008، 1، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان، طمبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيقزكريا أحمد عزام وآخرون:   -(1)
 .320لساعد: مرجع سبق ذكره، ص:محمود جاسم الصميدعي، رشاد محمد يوسف ا -(2)
 .130سمير عبد الرزاق العبدلي: مرجع سبق ذكره، ص: -(3)
 .320محمود جاسم الصميدعي، رشاد محمد يوسف الساعد: مرجع سبق ذكره، ص: -(4)
 .397زكريا أحمد عزام وآخرون: مرجع سبق ذكره، ص: -(5)
 .132ص: ،سمير عبد الرزاق العبدلي: مرجع سبق ذكره -(6)
 .125نعيم العبد عاشور، رشيد نمر عودة، مرجع سبق ذكره، ص: -(7)
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 نشيط المبيعاتالثالث: تالمطمب 

 .اتفرع الأول: تعريف تنشيط المبيعال

ى مجموعة من الأدوات "تمك الأشياء المتنوعة التي تحتوي عم :بأنيا تعرف تنشيط المبيعات  
 في تحقيق عممية الشراء سراعالإسريع وقصير الأمد لغرض  تأثيرىاي صممت لأن يكون تالمحفزة وال

 (1)."لزبونأو الخدمات من قبل ا منتجاتلم

"مجموعة التقنيات التي تحدث زيادة سريعة لكن مؤقتة في المبيعات من خلال  :بأنياتعرف أيضا  
 (2).ما" منتجستثنائية إلى موزعي ومستيمكي إعطاء ميزة ا

تعمل يارية والتي "مجموعة التقنيات الغير إش :أيضا الجمعية الأمريكية لمتسويق بأنيا ياوتعرف
 (3)".الخدمات المعروضة عمييم شراء المنتجات وودفعيم ل زبائنعمى إثارة ال

لاقتناء  زبائنأن تنشيط المبيعات عبارة عن محفز لتشجيع ودفع النستنتج ب السابقة التعاريف من 
 .اتأو الخدم المنتجات

 بيعاتالفرع الثاني: خصائص تنشيط الم

 (4)مايمي: في خصائص تنشيط المبيعات  تتمثل

 الوسيط ومندوب البيع. زبون،وىي ال أطرافن ىذا النشاط يوجو بشكل واضح إلى ثلاث أ -
 .وخلال وقت قصير الأجل زبونث تأثير فعال ومباشر عمى الييدف ىذا النشاط إلى إحدا -
 .زبائن الجددفي استمالة بعض ال ؤسسةميستخدم ىذا النشاط عندما ترغب ال -
دارة المبيعات وكافة الوسطاء بقصد  التنسيقلغرض يستخدم ىذا النشاط  - بين جيود رجال البيع وا 

 زيادة المبيعات أو توسيع الحصة السوقية.

 

 

 
                                                           

 .301ص:، 2008، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، : استراتيجيات التسويقثامر ياسر البكري -(1)
 .451رضوان المحمود العمر: مرجع سبق ذكره، ص: -(2)
 .232،ص:، مرجع سبق ذكره : الاتصال التسويقيلفريد كورت -(3)
 .30سمير عبد الرزاق العبدلي: مرجع سبق ذكره،ص:  -(4)
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 لث: أىداف ووظائف تنشيط المبيعاتالفرع الثا

 (1)تنشيط المبيعات في النقاط التالية:  أىدافتتمثل : الأىدافولا:أ

 جدد. زبائناستقطاب وجذب  -
 جديدة. تسييل عممية فتح أسواق -
 الصمود بوجو المنافسين. -
 .الزبونقة التجارية لمنتج معين و خمق نوع من الألفة بين العلا -
 إثارة الطمب وزيادة كمية المبيعات. -

 (2)وجزىا في:نوالتي : الوظائفثانيا:

 مساعدة رجال البيع لزيادة رقم المبيعات. -
 .زبونالمنتج إلى الادة البيع من مساعدة الموزعين والوسطاء لتسييل عممية إع -
 للإقبال عمى طمب الخدمات.وتشجيعيم  رغبتيمثارة وا   لإغرائيم زبائنجيود موجية إلى ال -
أعماليم الأخرى التي تبعد عن أعمال البيع أو مساعدة  الإداراتوبعض  الإعلانمساعدة إدارة  -

 الثغرات التي لم تغطى بعد. ئوالتنسيق بينيا وذلك لمم

 تنشيط المبيعات أساليبالفرع الرابع: 

 نذكر منيا:  ؤسساتمبيعات والمستخدمة من قبل الممختمفة لتنشيط ال أساليبىناك  

فاظ عمى الزبائن يتم تنظيميا في فترات معينة بغرض عرض المنتجات الجديدة لمح :المعارض التجارية
 ؤسسةالم ى، ولضمان نجاح ذلك فعمؤسسةية لممجدد وتحسين الصورة الذىنالحاليين وكسب زبائن 

 (3).الاىتمام بالتخطيط والإعداد الجيد ليذه المعارض

يولة النقدية أو فرصة لكسب شيء معين مثل السزبائن حداث ترويجية تعطي الأ: اليانصيبو المسابقات 
 (4).وذلك بالحظ أو من خلال مزيد من الجيد لمنتجاتالرحلات أو ا

 

                                                           

 .266ص: ،2010دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، ،استراتيجيات التسويق مدخل كمي تحميميمحمود جاسم محمود الصميدعي: -(1)

 . 218، ص:2009، 1، مؤسسة طيبة لمنشر والتوزيع، القاىرة، ط: إدارة التسويقرضا إسماعيل البسيوني -(2)
 .429،430ص،ص: ،2015 ،2ط عمان، دار صفاء لمنشر والتوزيع، ،: إدارة التسويقإياد عبد الفتاح النسور -(3)
 .876، ص:2007، دار المريخ لمنشر والتوزيع، الرياض، الجزء الثاني، : أساسيات التسويقميب كوتمر، جاري ارمسترونجيف -(4)
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 زبونمن السعر العادي، لتشجيع ال بسعر اقل الخدمةمنتج أو لى عرض الإ: وىي تيدف تخفيض الأسعار
 (1).خاصة في مواسم معينة، أو عند ظيور سمعة جديدة في السوق الاقتناءعمى 

قبل  زبونوتكون معروفة لم أكثرمعينة أو  منتجات مجانية لكل من يشتري: تقدم بصورة اليدايا الترويجية
 (2).شراء السمعة

 (3).لتجربتو زبونكمية من المنتج تقدم لم :العينات

 المطمب الرابع: التسويق المباشر

 تعريف التسويق المباشر وخصائصو الفرع الأول:

 :التسويق المباشر تعريفولا:أ

 دوالأفرازبائن اشر مع مجموعة مختارة من ال"الشيء الذي يعمل عمى تحقيق الارتباط المب عمى أنو: يعرف
  (4).تمقائية وغرس علاقات قوية"لمحصول عمى استجابة 

وسائل الاتصال مباشرة مع أفراد مختارين ومستيدفين بعناية وباستعمال اتصالات "كما يعرف أيضا بأنو: 
 بزبائن أخرىووسائل اتصال مباشرة  الأنترنت الالكتروني، البريد الفاكس، البريد، الياتف،في المتمثمة 
 ( 5).محددين"

يمكن القول أن التسويق المباشر ىو القيام بعممية الاتصال مباشرة مع الزبائن من خلال ىذه التعاريف 
 باستعمال مختمف وسائل الاتصال المتاحة.

 :خصائص التسويق المباشرثانيا: 

 (6) في: خصائصال تتمثل أىم ىذه

 استخدام مجموعة من الوسائل. -
 ل مباشرة وتحديد طمباتو.فاعبالت زبونإمكانية قيام ال -
 قياس ردة الفعل بشكل مباشر. إمكانية -

                                                           

 .430سبق ذكره، ص: إياد عبد الفتاح النسور: مرجع -(1)
 .149سمير عبد الرزاق العبدلي: مرجع سبق ذكره، ص: -(2)
 .871مرجع سبق ذكره، ص:الجزء الثاني،، جاري ارمسترونج، ميب كوتمريف -(3)
 .155، مرجع سبق ذكره، صالاتصالات التسويقيةسيد سالم عرفة:  -(4)
 .108، ص:2009اليازوري العممية لمنشر والتوزيع،عمان،، دار البيع الشخصي والتسويق المباشرحميد الطائي:  -(5)
 .52، ص:2013، 1، دار الراية لمنشر والتوزيع، عمان، ط: التسويق المباشرسيد سالم عرفة -(6)
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 .زبونوال لمؤسسةحقق التفاعل بين اي -
 في أي مكان. زبونالوصول لم -
 تسييل العمميات. -

 الثاني: أىداف التسويق المباشر الفرع

 (1)تتمثل أىداف التسويق المباشر في:

سواء كان بواسطة  بالزبائن المباشر سويق المباشر إلى الاتصاليدف التي :تحقيق الطمب المباشر -
 الياتف أو البريد أو بواسطة الكمبيوتر.

رتقبين : ييدف التسويق المباشر إلى فتح قنوات اتصال لتمكين الزبائن المإعطا  المعمومات -
عطاء المعمومات بشكل لفظي بواسطة رجال البيع أو من ،لمسؤال عن معمومات أكثر  خلال وا 

 منشورات مطبوعة.
ييدف التسويق المباشر إلى تمكين الزبون المرتقب من طمب تجربة : حيث إمكانية التجربة -

مكانية إرجاعو إذا لم يكنمؤسسالوتتيح جميع  ،تجالمن توقعو  كما ات لمزبون فحص المنتج وا 
 الزبون.

 (2)يمي: ما جازىا فييويمكن إ: الفرع الثالث: مزايا التسويق المباشر

عمى قواعد ومعمومات  وتأنشط، حيث تعتمد زبائنق المباشر معدل وصول اكبر لمق التسويحقي -
 قوية ومرنة.

 .زبائنالمباشر مع ال التفاعل -
 .لمزبائنل عمميات الشراء والتبادل تسيي -
 إمكانية استخدام تجزئة السوق بطريقة أفضل. -

 :الفرع الرابع: أنواع التسويق المباشر

 لتالية:التسويق المباشر في واحدة من الأنواع الأربعة ايتمثل  

 

 

                                                           

 .52،53، ص،ص:ذكره بقسيد سالم عرفة: مرجع س -(1)
 1ر والتوزيع، عمان، طدار رضوان لمنش ، -التسويق عبر الأنترنت -: أصول التسويق في المنظمات المعاصرةفتحي أحمد، ذياب عواد -(2)

 .314، ص:2013
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 : أنواع التسويق المباشر.(3-1)الشكل رقم: 

 

 

 
 

 .104:، ص2010، دار المناىج لمنشر والتوزيع، عمان، التسويقية في الأنترنتالاستراتيجيات : بشير عباس العلاق: المصدر

 (1)يمي:ما شرحيا فييتم وىذه الأنواع 

 :ل: التسويق المباشر كأداة مكممةالنوع الأو

تم عمى ىذا المستوى استخدام وسائل الاستجابة المباشرة كأداة مكممة لمنشاطات الترويجية الأخرى ي
 ييدف إلى استقطاب الزبائن الذين الاستخدام الرئيسي ليذه الأداة الصنف كما أنالمستخدمة لدعم 

 ة.ؤسسيحققون أكبر ربحية لمم

 النوع الثاني: التسويق المباشر كمميز أساسي: 

 للاتصال الأساسي وسائل الاستجابة المباشرة عمى ىذا المستوى ىي الأداة الأساسية أو الأسموب 
المنافسين  أصنافبراز ما يميز الصنف بالمقارنة مع أالزبائن، فيي تستخدم لمترويج عن والتواصل مع 

ولنجاح ىذه الأداة يجب أن يتمتع الصنف المروج لو في وسائل الاستجابة المباشرة بميزة فريدة يدركيا 
 الزبون المستيدف.

 النوع الثالث: التسويق المباشر كقناة بيعية: 

 ستخدامواويتم  والتسويق عن طريق الياتف بشكل خاصىلمتسويق المباشر إن الاستخدام الثالث  
كوسيمة لتطوير كفاءة أكبر، وأيضا كوسيمة لدعم الخدمات الحالية من خلال إضافة عناصر تكميمية ليا، 

مكانيات أفضل لاستخدام مجموعة من ؤسسالمباشر كأداة بيعية تتاح لمم فمن خلال التسويق ة فرصا وا 
 البيعية.القنوات 

 

                                                           

 .105،106، مرجع سبق ذكره، ص،ص:: الاستراتيجيات التسويقية في الأنترنتبشير عباس العلاق -(1)

 مميز أساسي  

primary différentiation 

 أداة مكممة

Complémentant tool   

 ناقل الصنف 

Brand vehicle 

 

 

 

 قناة بيعية

sales Channel 

2 0 

4 3 
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 النوع الرابع: التسويق المباشر كناقل لمصنف: 

يتم تطوير الأصناف عمى ىذا المستوى الأخير وذلك بغية استثمار واستغلال الفرص المتاحة في  
جي يظير عمى الفضاء التسويقي فقد تكون ىذه الأصناف أصمية أو ىجينة، والواقع أن العنصر الاستراتي

ة برمتيا وكذلك ثقافتيا تكرس لتطوير العلاقات مع الزبون من خلال نشاطات ؤسسىذا المستوى، فالم
 التسويق المباشر. 

 المطمب الخامس: العلاقات العامة

ة من أجل كسب ثقة الجميور عن طريق ؤسسدارة المإر العلاقات العامة نشاط تقوم بو تعتب 
 استعمال وسائل مختمفة وذلك لتحقيق أىدافيا.

 تعريف العلاقات العامةع الأول: الفر 

ة ؤسسجسور المودة بين الم دمسايرة الناس ومجراتيم أو أنيا م"فن  :تعرف العلاقات العامة بأنيا 
 (1).والجميور"

الجميور من خلال " ىي جيود مستمرة من جانب الإدارة لكسب ثقة :تعرف أيضا عمى أنيا 
  (2).باحترامو" تحضىالأعمال التي 

وصيانة لبناء "الجيود الإدارية المخططة والمستمرة :المعيد البريطاني فقد عرف العلاقات العامة بأنيا أما
 (3).ة وجميورىا"ؤسسدعيم التفاىم المتبادل بين الموت

لمحفاظ عمى ثقة  اوبالتالي يمكن القول بأن العلاقات العامة ىي عبارة عن جيود مخطط ليا مسبق 
 الجميور المستيدف.

 ومن خصائص العلاقات العامة نجد:  

 وجميورىا. ؤسسةات العامة ىمزة الوصل بين المتعتبر العلاق -
 تسعى العلاقات العامة لكسب ثقة الجميور. -
 التخطيط. أساستقوم العلاقات العامة عمى  -

                                                           

 .74ص: عبد الجبار منديل الغانمي: مرجع سبق ذكره، -(1)
 .265، ص:1،2011ط، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عمان، : مفاىيم جديدة في العلاقات العامةفيمي  محمد العدوي -(1)

   عمان ، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع،العلاقات العامة بين النظرية والتطبيقلبنان ىاتف الشامي:  عبد الناصر أحمد جرادات، -(3)
 .18ص:،  2009
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 : الفرع الثاني: وظائف العلاقات العامة

 (1)تقوم العلاقات العامة بالوظائف التالية: 

 .ؤسسةالجميور بأىداف وسياسة المية توع -
 خمق علاقاتكما تعمل عمى  ،اىيرىا الخارجيةة وجمؤسسقات العامة بخمق الثقة بين المم العلاو تق -

 ة.ؤسسبين الموظفين داخل الم قوية تعامل
 ة.ؤسسعمى الشائعات التي تصدر ضد المإبراز الحقائق الواقعية لمجميور والرد  -
ة وكيفية الحصول عمييا بأسموب سيل ؤسسأو الخدمة التي تقدميا الم منتجتوعية الجميور بال -

 وصادق.
 الأوقات الحسنة والسيئة. أثناء ؤسسةة حول القضايا العامة ووضع المنصح الإدار  -
 بأمانة وصدق.ة عمى أسئمة واستفسارات الجميور الإجاب -

الاحتياجات المحددة ق كل منيا عمى معلاقات العامة تطبل ثلاثة وظائفوجود  lasley رىوي
 (2)ات وىي: ؤسسعمى كافة أنواع الم ة المختمفة وكذلك تطبقؤسساىير الملجم

 ة.ؤسسالاتصال مع جماىير الم -
 خمق تفاىم بين ىذه المجموعات. -
 ة في عيون جماىيرىا.ؤسسخمق صورة ذىنية جيدة لمم -

البعض بأنيا خمس  ات الأعمال فيعتقدؤسسف العلاقات العامة عمى مستوى مأما بالنسبة لوظائ
 وظائف أساسية يمكن إجماليا في الشكل التالي:

 : وظائف العلاقات العامة(4-1)الشكل رقم: 

 

 
 

 .37:، ص2009، 1، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرة، طالعامةالعلاقات : من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى: محمد عبده محافظ: المصدر

 

                                                           

 .122الرحيم: مرجع سبق ذكره، ص: زاىر عبد -(1)
 .374، ص:2008، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، الإدارة الحديثة نظريات ومفاىيمبشير العلاق:  -(2)

 وظائف العلاقات العامة

 الإنتاج الإدارة التنسيق التخطيط البحث 
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 : الفرع الثالث: أىداف العلاقات العامة

 (1)تتمثل أىداف العلاقات العامة في:

 .لممؤسسةتأسيس ىوية  -
 تطوير إنتاج المؤسسة. -
 معالجة الأزمات التي قد تطرأ عمى المؤسسة )الداخمية والخارجية( -

 (2)إضافة إلى: 

 الموردين...(. ،مع فئات الجميور المختمفة )مثل المستيمكين اتصالفتح قنوات  -
 أعماليا.اتجاه منتجات المؤسسة و  عرف عمى وجيات نظر ىذه الجماىيرالت -
 .ؤسسةئية والاجتماعية لممارسات المالقيام بالدراسات والبحوث لتحديد النتائج الاقتصادية والبي -

 (3)أربعة أىداف عامة رئيسية وىي:أما ىشمري فيقول أن ىناك 

 لدى الجميور. ؤسسةبناء سمعة طيبة لمم -
 لدى الجميور. ؤسسةدائمة من الثقة والرضا عن المالمحافظة عمى حالة  -
 لدى الجميور. مؤسسةين صورة ذىنية إيجابية عن التكو  -
 والجميور. ؤسسةن التوافق في المصمحة بين المتشكيل حالة م -

 الفرع الرابع: وسائل الاتصال في العلاقات العامة: 

مة في العلاقات العامة إلى وسائل مكتوبة، وسائل قسم بعض الباحثون وسائل الاتصال المستخد 
 مسموعة، وسائل مرئية ويبين الشكل التالي ىذه الوسائل: 

 

 

 

 

                                                           

 .267،268ص: ،فيمي محمد العدوي: مرجع سبق ذكره، ص -(1)
 2015، 2لمنشر والتوزيع، عمان، ط، دار صفاء المعمومات تسويق المعمومات وخدماتربحي مصطفي عميان، إيمان فاضل السامرائي:  -(2)
 .280ص:
 .278،277ربحي مصطفي عميان: مرجع سبق ذكره، ص،ص: -(3)
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 .الاتصال في مجال العلاقات العامة: وسائل (5-1)الشكل رقم: 

 

  

 

 
 

نظرية والممارسة منحنى نظامي الالعلاقات العامة في القرن الحادي والعشرون،، نبيل خميف المجالي: درة : عبد الباري إبراىيمالمصدر
 .324:، ص2013، 2، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، طواستراتيجي

 :من خلال الشكل نجدأن وسائل الاتصال في مجال العلاقات العامة مجسدة في الوسائل التالية

 (1): تتضمن الوسائل المكتوبة ما يمي: الوسائل المكتوبة
 المطويات  -البيانات الصحفية          -
 التقارير السنوية  -     الممف الصحفي       -
 الإعلانات -        الإعلاميةالنشرات  -
 الكتب  -       المجلات الدورية    -

  (2) .الخ: كالمعارض والمتاحف والصور والسينما الصامتة.....الوسائل المرئية

 (3)تتضمن:  :الوسائل المسموعة

 الجولات الميدانية لمصحفيين  -                       الإذاعة    -

 المقابلات -          المناقشات الشخصية    -

 الإرشاديةالمقاءات  -                      الخطب    -

 لام الشفيي كال -          المؤتمرات الصحفية    -

 

                                                           

 .324،325ص،ص: مرجع سبق ذكره، نبيل خميف المجالي: عبد الباري إبراىيم درة، -(1)
 .185ص: ،2010 عمان، والتوزيع،لمنشر  دار اليازوري العممية ،العلاقات العامة الدولية بشير العلاق: -(2)
 .328،329ص: مرجع سبق ذكره، نبيل خميف المجالي: عبد الباري إبراىيم درة، -(3)

الوسائل 
 المكتوبة

وسائل 
 الاتصال 

الوسائل 
 المسموعة

الوسائل 
 المرئية
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 (1)ىذا بالإضافة إلى: 

 .الخوالمؤتمرات والندوات... والانترنتنما والتمفزيون ي: كالسالوسائل السمعية والبصرية

 (.الخوتغيرات الجسم والوجو.... والإشارات: المغة الصامتة )الإيماءات الوسائل الصامتة

 : استراتيجيات الاتصال التسويقيالمبحث الثالث
فإنيا تقوم بوضع استراتيجيات  مؤسسةل التسويقي التي تقوم بيا اللضمان نجاح عممية الاتصا 

 إستراتيجيةمحكمة تسيل عممية الاتصال مع زبائنيا والتي يتم التطرق إلييا من خلال التعرف عمى مفيوم 
 الاتصال التسويقي مبادئيا وأنواعيا، خطواتيا والعوامل المؤثرة فييا.

 الاتصال التسويقي إستراتيجيةالمطمب الأول: تعريف 

 .الإستراتيجيةالاتصال التسويقي لبد من معرفة مفيوم  إستراتيجيةقبل التطرق لمفيوم  

مر الذي يأخذنا من ىنا إلى مالمطموب أو ال"خطة لتحقيق اليدف :عمى أنيا ةالإستراتيجيتعرف  
 (2).أو ىي مجموعة قرارات وممارسات إدارية والتي تحدد الأداء طويل الأمد" ،ىناك

ل إدارة وتوجيو علاقة من خلا ؤسسةدارية تستيدف إنجاز رسالة الم"عممية إ :بأنيا Higginsفيا عر يكما
 (3).مع البيئة التي تعمل فييا" ؤسسةىذه الم

 (4).الذي يسمح ليا بتحقيق أىدافيا" ؤسسة"التمميح الموجو لمم :عمى أنياHafer and shendelويعرفيا 

وىي تختمف عن  ؤسسةالتي تستخدم لتحقيق أىداف الم"تمثل الوسيمة  :ويعرفيا آخرون عمى أنيا 
 (5)."ؤسسةمستمرة لخمق فمسفة إدارية لممإجراءات  أيضاالخطط الأخرى بأنيا شاممة وموحدة وىي 

"تتمثل في جميع القرارات الكمية التي تعمل عمى  :الاتصال التسويقي عمى أنيا إستراتيجية تعرف
 (6).اللازمة" والإمكانياتتحديد الخيارات الأساسية للاتصال، الأىداف 

                                                           

 .185مرجع سبق ذكره، ص:، العلاقات العامة الدولية بشير العلاق: -(1)
 .31، ص:2010، 1، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عمان، طالإدارة المالية والمصرفيةمحمد عبد الخالق:  -(2)
 .106ص: إياد عبد الفتاح النسور: مرجع سبق ذكره، -(3)
 .18محمود جاسم محمود الصميدعي: مرجع سبق ذكره، ص: -(4)
 .104، ص:2009، 1، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، طنظام الاستخبارات التسويقيةعلاء فرحات طالب وآخرون:  -(5)
 .83:بوكريطة نوال: مرجع سبق ذكره، ص -(6)



 الفصل الأول : الإطار النظري للاتصال التسويقي

39 
 

ات الاتصال "التخطيط والتنفيذ والرقابة لعممي :الاتصال التسويقي بأنيا إستراتيجية أيضاوتعرف 
 (1).ومع الجميور" زبائنيامع  ؤسسةالتي تتم في أية م

 ي الواجب إنجازىا من خلال "تتضمن تحديد أىداف الاتصال التسويق :كما تعرف أيضا عمى أنيا
 (2).مزيج ترويجي مناسب ومحدد"

 (3):يقي يجب أن تنطوي عمى عدة جوانب ىالاتصال التسوي إستراتيجيةوعميو فإن 

التسويقية العامة وبالتالي تماشي أىداف  الإستراتيجيةالاتصال التسويقي جزء من  إستراتيجية -
 الجزء مع الكل.

 الاتصال التسويقي أداة أساسية لمبرنامج التسويقي لممؤسسة. إستراتيجيةتعتبر  -
 جممة(.تجار /منتفع بالخدمة، تجار تجزئة،  المنتوجيمك المنتوج بأنواعو )مستخدم مستتركز عمى  -

 الاتصال التسويقي لإستراتيجيةية المطمب الثاني: المبادئ الأساس

تمبي  الإستراتيجيةمن التحقق من أن ىذه  ىالاتصال التسويقي مقبولة لبد إستراتيجيةلكي تكون  
 يمي:ما في ندرجيا الاحتياجات بحيث تتوفر فييا ثمانية مبادئ أساسية

ال فعمية، حيث اتص إستراتيجيةالتي تتوفر عمى  ؤسساتالملواقع لا توجد الكثير من في ا: مبدأ التواجد
 إستراتيجيةت ببعض الاتصالات المبعثرة، وفي ىذه الحالة لا يمكن التحدث عن ؤسساتكتفي أغمب الم

نما يمكن اعتبارىا قرارات تكتيكية فحسب، وحسب بعض المتخصصين مثل ) ( Lendrevieاتصال، وا 
اتصال تسويقي خاصة بيا وبمختمف الزوايا اليجومية التي يمكن أن  إستراتيجيةعمى المؤسسة أن تحدد 

صرية، البحث عن الوسائل السمعية الب من خلالاحتلال مساحة إعلانية  و ممنافسةتمجأ إلييا لمتصدي ل
 (4)الخ.الحاليين... الزبائن جدد، زيادة وفاء زبائن

الاتصال التسويقي فعالة، يجب أن تستمر لعدة سنوات، ىذه  إستراتيجيةلكي تكون  :مبدأ الاستمرارية
من تغيير اتجاه  الإكثارالأخيرة ىي التي تسمح لمجماىير المستيدفة بإدراك الرسالة والعمل بيا، كما أن 

ر، ولقد أثبتت دراك الرسالة من طرف ىذه الجماىيإديميا بصفة دائمة يؤثر سمبا عمى وتع الإستراتيجية

                                                           

في  "، رسالة ماجستيرALFET، دراسة حالة المؤسسة الجزائرية لمسباكة ": تأثير الاتصال التسويقي عمى سموك المستيمكوكال نور الدين -(1)
 .17، ص:2012، جامعة وىران، عموم التسيير

 .54بن عيجة محمد نبيل: مرجع سبق ذكره، ص: -(2)
 .59نور الدين مبني: مرجع سبق ذكره، ص: -(3)
 .84دياب زقاي: مرجع سبق ذكره، ص: -(4)
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من خلال أدائيا أىمية الاستمرارية في الاتصال، وىذا لا يمنع التطوير في  مؤسساتالعديد من ال
 (1).للإستراتيجيةلكن مع احترام الخطوط الكبيرة الممثمة  الإستراتيجية

الحالية تتشابو إلى حد كبير فيي تتماثل في الشكل  الأسواق فيإن المنتجات المعروضة : مبدأ التمايز
 أىميةفي التمييز بينيا، وىنا تظير  زبونس الوسطاء مما يصعب ميمة الوالجودة والسعر وتباع لدى نف

يكون  عمى التمييز بين المنتجات، وليتم ذلك بشكل فعال يجب أنزبون تصال التسويقي إذ يساعد الالا
م منتوج لم يأي تقدالحملات الاتصالية لتفادي خطر الالتباس في إدراك الرسالةىناك تمايز في تصميم 

 (2)ن.يقدمو المنافسو 

يجب أن يكون الاتصال التسويقي يتماشى مع واقع السمعة أو الخدمة لكي يحض بالقبول  :مبدأ الواقعية
 (3).المنتجمن طرف الزبون بمعنى أن لا تكون الرسالة كاذبة ولا مثالية تتعدى واقع 

 لدى ليكون الاتصال التسويقي فعال ومفيوما لا بد أن يكون واضحا، بسيطا وسيلا لمفيم : مبدأ الوضوح

 (4).الغموض عند ترجمة المعنى لدى ىذه الجماىير يالجماىير المستيدفة ويجب تفاد

أيا كان  الإعلاميةيجب أن تكون الرسالة الاتصالية قادرة عمى التماشي مع مختمف الوسائل : مبدأ الميول
ن تكون مرنة بحيث يمكن صياغتيا عبر مختمف التقنيات الاتصالية دون أن تفقد شفافيتيا أنوعيا و 

 (5).ومصداقيتيا، إذ أن تميزىا بالمرونة يعد إحدى مفاتيح نجاحيا

 يكون الاتصال التسويقي متناسقا مع جميع قرارات المؤسسة، وخاصة تمكأن يجب : مبدأ الانسجام

، الموقعالتسويق المطبقة بالنسبة لممؤسسة ومنتجاتيا )الجماىير المستيدفة،  بإستراتيجيةالقرارات المتعمقة 
فيما لى جانب ذلك يجب أن تكون ىذه القرارات متكاممة إ(، الخقنوات التوزيع، فن العرض، قوة البيع، ...

 (6).بينيا

لا الاتصال الداخمي  إتقان ؤسسةالم ليو مسؤ عمى : مبدأ القبول الداخمي العممية سترفض من طرف  فانوا 
 أي غياب الاتصال ؤسسة م وجود تنسيق محكم، داخل المالمستيدف )الخارجي(، بسبب عد زبونال

 
                                                           

 .59بن عيجة محمد نبيل: مرجع سبق ذكره، ص: -(1)
 .17،18وكال نور الدين: مرجع سبق ذكره، ص،ص: -(2)
 .37مرجع سبق ذكره، ص: ، فعالية النشاط الترويجي في ظل تكنولوجيا المعمومات والاتصال في المؤسسات الجزائرية: عفاف خويمد -(3)
 .84دياب رقاي: مرجع سبق ذكره، ص: -(4)
 .18وكال نور الدين: مرجع سبق ذكره، ص: -(5)
 .60بن عيجة محمد نبيل: مرجع سبق ذكره، ص: -(6)
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 (1).وتجنب حالات الرفضالداخمي ضروري من أجل التفاىم  الذي يعتبر الداخمي

 الاتصال التسويقي إستراتيجيةالمطمب الثالث: العوامل المؤثرة في تحديد 

ومن بين أىم  تياي عمى جممة من العوامل يجب مراعاالاتصال التسويق إستراتيجيةيعتمد تحديد  
 العوامل نجد:ىذه 

المرحمة التي تمر بيا حياة المنتج تؤثر عمى حجم الاتصال المطموب  أنحيث : دورة حياة المنتج 
 (2).الاتصال المطموب في كل مرحمة من المراحل إستراتيجيةونوعية وتغيير 

ن وسائل الاتصال المستخدمة وأنواع الرسائل المستعممة تختمف اختلافا بينا وفقا لنوعية إ: نوعية السوق 
في  المتعاممين عدادأقل تسوق المشترين الصناعيين حيث المستيمكين و السوق، فيناك اختلاف بين سوق 

بينما تتزايد  ،فيوتزايد أىمية البيع الشخصي تالشخصي و  الإقناعسوق المشتري الصناعي ويحتاجون إلى 
 (3).والوسائل الأخرى في سوق المستيمكين الإعلانأىمية 

استراتيجيات الاتصال المستخدمة، بل أن كل نوعية لا يؤثر اختلاف السوق فحسب عمى  :نوعية المنتج 
 (4).من المنتجات داخل السوق الواحد قد تحتاج إلى مزيج اتصالي مختمف

 كثيرا سواء كان ذلك من حيث الإنتاجيةحيث تختمف البضائع الاستيلاكية عن البضائع  
ىو الاختلاف في ضوع استخداميا إلا أن ما ييم في ىذا المو  منالخصائص التي تميزىا أم اليدف 

 (5).المعتمد لكل منيما الأسموب الاتصالي

 عن أنولامى المنتجات أو المحافظة عميو فضيستخدم الاتصال بيدف زيادة الطمب ع: اعتبارات الطمب

  (6).قد يستخدم لمحد من حجم الطمب )في حالة الطمب الضار(

 (7):ى منياىذا بالإضافة إلى عوامل أخر 

                                                           

 .37مرجع سبق ذكره، ص: ، فعالية النشاط الترويجي في ظل تكنولوجيا المعمومات والاتصال في المؤسسات الجزائريةعفاف خويمد:  -(1)
 .81، ص:2011، 1، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عمان، طإدارة الترويج والاتصالاتشلال:  عنبر إبراىيم -(2)
 .19وكال نور الدين: مرجع سبق ذكره،ص: -(3)
 .132، ص:2011، 1، دار الإعصار العممي لمنشر والتوزيع، عمان، طتسويق الخدماتعمي توفيق الحاج، سمير حسين عودة:  -(4)
 .214ص: ،1،2011ط، عمان دار الراية لمنشر والتوزيع، ،نظم المعمومات التسويقية سيد سالم عرفة: -(5)
 .132ص: مرجع سبق ذكره، عمي توفيق الحاج،سمير حسين عودة: -(6)
من وجية ، دراسة حالة شركة الاتصالات الفمسطينية، واقع استخدام المزيج التسويقي وأثره عمى ولا  الزبائنمحمد عبد الرحمن أبو منديل:  -(7)

 .65، ص:2008وجية نظر الزبائن في قطاع غزة، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامية، غزة، 
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الأنشطة  وتتأثرالنشاط المطموب  جازلإنات المالية التي ترصد صخصيتتمثل مجموعة ال: حجم الميزانية
 كونالاتصالية بشكل كبير بحجم الأموال المتوفرة والمخصصة لأنشطة الاتصال المختمفة، فعندما ت

 .منخفضة كالبيع الشخصيالاتصال ذات التكاليف ال أنشطةتعتمد عمى  ؤسسةفإن الم الميزانية محدودة 

، فإذا مؤسسةا الأسواق التي تتعامل مع الىي المساحة الجغرافية التي تتضمني: الرقعة الجغرافية اتساع
المحمي،  الإعلانة تستيدف رقعة جغرافية محدودة فيقل الاعتماد عمى البيع الشخصي أو ؤسسكانت الم

 .خرى الأ ذا كانت الرقعة الجغرافية واسعة فيفضل الاعتماد عمى الأنشطة الاتصاليةإأما

فإذا  ؤسسةفي الم الإدارةالاتصالية باختلاف الفمسفة التي تتبناىا  الإستراتيجيةتختمف : فمسفة الإدارة 
فإنيا تركز عمى البيع الشخصي وتنشيط  زبائنتفضل الاتصال المباشر بالمثلا كانت ىذه الفمسفة 

 المبيعات.

 الاتصال التسويقي إستراتيجيةضع المطمب الرابع: خطوات و 

 قدميا في الشكل الموالي:نالاتصالية بعدة خطوات محددة  الإستراتيجيةتمر عممية وضع  

 الاتصال التسويقي إستراتيجيةإعداد  : خطوات(6-1)الشكل رقم: 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 .97:ص ،ذكرهشي عبد العالي: مرجع سبق ي: غالمصدر

 تتمثل خطوات وضع الإستراتجية الاتصالية في الأىداف التالية:

 تعريف أىداف العممية الاتصالية

 تحديد القطاعات المستيدفة بالعممية الاتصالية

 المراد بثياتعريف الوسائل 

 تعريف الوسائل التي ستبث بيا ىذه الرسائل

 تخصيص الميزانية

 تعريف الحممة الاتصالية التسويقية

 إجراءات الحممة الاتصالية التسويقية

 مراقبة الإستراتيجية والحممة الاتصالية التسويقية
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 : الأىداف الاتصالية -

 (1)توفير ثلاثة أنواع من الاستجابة وىي:عمى تعمل الأىداف الاتصالية  

 ببث رسائل اتصالية تسويقية من أجل تطوير بعض يتعمق الأمر ىنا(: ىدف إدراكي )معرفي
ى أن تكون لسعى إت ؤسسةأو ترويج المبيعات، فالم  جديدة : منتج جديد، علامةالمعارف حول

، كما تحاول جعل ىذه الرسائل جزء من وأن رسائميا مخزنة في ذاكرتوزبون مدركة من طرف ال
كثيرة الاستعمال في حقل  الإدراكيةوتعد الأىداف  ،المكتسبة لدى القطاعات المستيدفةالمعرفة 

علام  وعلاماتيا ؤسسةلتطوير وزيادة شيرة خدمات المالاتصالية التسويقية وذلك  الإستراتيجية وا 
 .ؤسسةلمم يةمختمف الفئات المستيدفة بالنشاطات التجارية والاتصال

 :)حاليين أو متوقعين،  زبائنسواء كانوا  الزبائن ىي موجية لإقناع جميورو  أىداف حسية )نفسية
تحسينو بالإضافة إلى تمييز المنتج و  لاماتيا عخدماتيا، ،ؤسسةوذلك من أجل تحسين صورة الم

 ومنتجاتيا وخدماتيا.المؤسسة  الزبون اتجاهصول عمى رضا بيدف الح
 من  ؤسسةالم تسعى تصال التسويقيىي أىداف صعبة التحقيق عبر الا: الأىداف السموكية

كسب  يدفبالمؤسسة و منتجاتيا وخدماتيا  نحو زبائنغيير اتجاىات وسموكيات اللى تخلاليا إ
وغالبا ما تكون الأىداف الإدراكية والحسية مراحل وسطية تسبق الأىداف السموكية،  عملاء جدد 

 ة ومنتجاتيا.ؤسسمن خلال تطوير شيرة وصورة المإلا والوصول إلى تحقيق ىذه الأخيرة لا يتم 
تصالية، تعريف القطاعات المستيدفة بالعممية الايمكن : القطاعات المستيدفة بالعممية الاتصالية -

برسائميا الاتصالية، ىذه المجموعات ؤسسة الذين تتوجو إلييم الم الأفرادبتمك المجموعات من 
لخ، فالقطاعات المستيدفة في ا...نالموزعون، المنافسو  لزبائن، غير الزبائن،ا تضم يمكن أن

العممية الاتصالية، لأن القطاع المستيدف تسويقيا التسويق ليست دائما ىي نفسيا المستيدفة في 
يحددىا ىدف البيع، لكن العممية الاتصالية ليست كذلك لأن من يشتري المنتوج ليس بالضرورة 
ىو نفسو المقرر أو الدافع، وعميو فالقائم بالاتصال لديو عدة خيارات عند صياغة الرسالة 

ذه الخيارات يتم دراستيا واختيار التوليفة المثمى ىو  الدافعين ،يا لممشترينة، ىل يوجيالاتصالي
نشير إلى أن التكنولوجيا الحديثة  أخيرا، ؤسسةالم إستراتيجيةالتي تمبي الغرض وتتناسب مع 

أعطت فرصة لتحديد القطاعات المستيدفة بطريقة كمية ونوعية، كما أتاحت إمكانية الوصول إلى 
ردي، بمعنى أنو يمكن إرسال رسائل شخصية لكل أفراد القطاعات المستيدفة بشكل خصوصي وف

 (2).فرد عمى حدى
 

                                                           

 .69،70بوجنانة فؤاد: مرجع سبق ذكره، ص،ص: -(1)
 .99غيشي عبد العالي: مرجع سبق ذكره، ص: -(2)
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عد معرفة الجميور ب (:رسالةلتعريف الرسالة المراد بثيا والوسائل المستعممة)تصميم ا -
عمى مسؤول الاتصال التسويقي تحضير الرسالة المناسبة حيث سيواجو أربعة مشاكل  المستيدف

 أساسية وىي: 
 )مضمون الرسالة(.ماذا يجب أن نقول؟  -
 قولو من الناحية المنطقية؟ )ىيكل الرسالة(.نكيف  -
 كيف نقول من الناحية التعبيرية )الرمزية(؟ )شكل الرسالة(. -
 من الذي سيقولو؟ )مصدر الرسالة(. -

وأن ضوح والسرعة في الوصول لميدف، كما يجب أن تتميز ىذه الرسالة بدرجة عالية من الو 
، ويجب أيضا الأخذ بعين الاعتبار الاىتمام بكل ؤسسةبيعة ثقافة المتتكيف مع ط وواقعية  تكون

تقاليد الالمتغيرات المكونة لممستقبل والمتمثمة في عناصر ىويتو وشخصيتو من أفكار، مستوى ثقافتو، 
 (1)، وأيضا التعريف بمختمف الوسائل المستعممة في العممية الاتصالية.الخ...معتقداتالو 

 :الاتصالميزا نية  تخصيص -

 التي الاتصالية والإستراتيجية ؤسسةلاتصال تختمف باختلاف حجم المىناك أربعة طرق لتحديد ميزانية ا

 (2)يمي:ما يا مع زبائنيا والتي نوجزىا فيتنتيج 

 تعتمد ىذه الطريقة عمى تخصيص ميزانية الاتصال وفقا : الطريقة القائمة عمى المواد المتوفرة
 من أموال. ؤسسةممالمصالح المالية للما تستطيع توفيره 

 ة من رقم أعمال نأي أخذ نسبة معينة كل س: الطريقة القائمة عمى نسبة من رقم الأعمال
 .ضعيف يام أعمالرقإذا كان يا يمكن أن تواجو مشاكل ، لكنؤسسةالم
  عدلا ت، لكن ىذه الطريقة سأي إتباع ميزانية المناف: منيج المنافس إتباعالطريقة القائمة عمى 

 ذاتيا وتجعل العمل ذو طابع سمبي. ؤسسةتنطمق من حاجات الملا ة، لأنيا جيد
 :تحديد أىداف بعد قة عمى مسؤول التسويق يتعرض ىذه الطر  الطريقة القائمة عمى الأىداف

ميل تتطمبو اليدف الموضوع، وىي طريقة الاتصال بكل دقة، أي تخصيص المال بحسب ما ي
 أكثر من الطرق السابقة. الرشادإلى 

إنو وبعد القيام بالحممة الاتصالية، تقع ميمة مراجعة أثر الحممة : مراقبة الحممة الاتصالية -
الاتصالية عمى رجل التسويق حيث يتأكد من مدى وصول الرسالة إلى القطاعات السوقية 

                                                           

 .70انة فؤاد: مرجع سبق ذكره، ص:نبوج -(1)
 .99سبق ذكره، ص:غيشي عبد العالي: مرجع  -(2)
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عموما مراقبة العممية  ،زبائنال أيضا قياس أثر الحممة عمى سموكات عميو المستيدفة، كما يجب
 (1).الاتصالية تتمثل في تقييم مدى كفاءة التقنيات المستعممة والنتائج المحققة

 الاتصال التسويقي إستراتيجيةواع الخامس: أن بالمطم

ة بحيث تختمف ؤسسالأىداف التسويقية العامة لمم الاستراتيجيات الاتصالية عمى صياغة تعتمد 
المستخدمة ويمكننا إيجاز ىذه  الإستراتيجيةالوسائل والرسائل المستخدمة في العممية الاتصالية وفقا لنوعية 

 الاستراتيجيات في الأنواع الأربعة التالية: 

 الدفع:  إستراتيجيةأولا: 

 ؤسسةخلال قنوات المفع المنتوج من تقوم عمى د إستراتيجية" :الدفع بأنيا إستراتيجيةيمكن تعريف  
 (2).إلى الزبائن النيائيين"

بالتركيز عمى الوسائل الاتصالية )البيع الشخصي  ؤسسةتقوم الم الإستراتيجيةففي ىذه  
( وتوجو تمك الجيود إلى العاممين في المنافذ التوزيعية )تجار الجممة( ودفعيم إلى توجيو الخوالإعلان...

ئة، وتجار التجزئة يقومون بدورىم بتوجيو الجيد البيعي إلى الحملات الاتصالية إلى تجار التجز 
 (3).تمنح الخصومات كحوافز لمعاممين في المنافذ التوزيعية الإستراتيجيةالمستيمكين، وضمن ىذه 

 من خلال الشكل التالي:  الإستراتيجيةوتوضح ىذه  

 الدفع في الاتصالات التسويقية  إستراتيجية: (7-1)رقم:  لالشك
 

  

 لاتصالا 

 .304:ص، مرجع سبق ذكره ، : ثامر ياسر البكريالمصدر

في عممية الاتصال التسويقي ىو تعميق الولاء مع الأطراف التي  الإستراتيجيةاستخدام ىذه  أسبابومن 
يتعامل معيا ولكل محطة تسويقية مع المحطة التي تميياأو تسبقيا بصورة مباشرة أو غيرىا مباشرة، كما 

                                                           

 .100، ص:ذكره غيشي عبد العالي: مرجع سبق -(1)
 .404، ص:2014، 2، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، طإدارة التسويق أفكار وتوجييات جديدةغسان قاسم داود اللامي:  -(2)
 .273ص: مرجع سبق ذكره، محمود جاسم محمود الصميدعي: -(3)

 المنتج تجار الجممة التجزئة رتجا المستيمك

 تدفق 

 السمع
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، فضلا عن الحدود الجغرافية الضيقة الإستراتيجيةأن طبيعة السمعة وخصوصيتيا تحكم في استخدام ىذه 
 (1).حجميا التسويقية وأي كان شكميا و ؤسسن الأبعاد التي تتعامل بيا المالتي تعبر ع

ع السمعة إلى المستيمك لمتأثير عمى الوسطاء لدف الإستراتيجيةالمنتجين استخدام ىذه ة كما أنو باستطاع
 (2)يمي: امن خلال م

 ض ىامش ربح عال كحافز لبيع السمعة.ر ع -
 عرض تقديم إعلان تعاوني مع الوسيط. -
 نافسين.مضمان جودة أعمى وخصومات في السعر بما يفوق ال -
 توفير المسابقات والكوبونات لإثارة الطمب وزيادة المبيعات. -
عرض  أساليبتدريب لرفع ميارة العاممين لدى الوسطاء وتقديم المساعدة في برنامج تقديم  -

 المنتجات.

 لجذب: )السحب(:ا إستراتيجيةثانيا: 

...(لمتأثير عمى الإعلانلأنشطتيا التسويقية ) ؤسسةتقوم عمى توجيو الم إستراتيجيةيمكن تعريفيا بأنيا: "
 (3).زبونيا لشراء المنتوج"

لمستيمك عن طريق الأنشطة الاتصالية، الدى باشر مبخمق الطمب ال مؤسسةقوم الت الإستراتيجيةوفق ىذه 
السمع والخدمات عن طريق الطمب المباشر وبالتالي يتم الضغط عمى تاجر التجزئة وتشجيعو لمقيام بتوفير 

من المستيمك والذي يقوم بدوره بتمرير الطمب إلى ممفات التوزيع )تاجر الجممة أو تاجر التجزئة( ثم إلى 
 (4).المنتج

 من خلال الشكل التالي:  الإستراتيجيةوضح ىذه تو 

 

 

 

 
                                                           

 .304ص: سبق ذكره،ثامر ياسر البكري: مرجع  -(1)
 .20، ص:2009دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان،  ،إدارة العمميات التسويقية ونشاطاتيا العلاق:بشير  -(2)
 .404غسان قاسم داود اللامي: مرجع سبق ذكره، ص: -(3)
 .273محمود جاسم محمود الصميدعي: مرجع سبق ذكره، ص: -(4)
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  الجذب في الاتصالات التسويقية إستراتيجية: (8-1):الشكل رقم

 طمب                 طمبطمب                   
 

 اتصالات 
 .305:مرجع سبق ذكره، ص :: ثامر ياسر البكريالمصدر

تقوم عمى أساس خمق الطمب لدى المستيمك وتعميق العلاقة معو لحثو عمى  الإستراتيجيةىذه  
اتخاذ سموك شرائي بالاتصال مع أقرب نقطة بيعية يمكنو الاتصال بيا وىذا ما يتطمب أن يكون ىناك 

دة المطروحة في السوق إعلان مكثف أو أي نشاط اتصالي آخر خاصة فيما يتعمق بالمنتجات الجدي
قميل لموحدة الواحدة فضلا لاستيلاكية ذات اليامش الربحي الفي الغالب لمسمع ا ستراتيجيةالإه وتستخدم ىذ

 (1).عن سرعة دوران السمعة

 لاستعماليا أساسا في:  الإستراتيجيةيتبع المنتجون ىذه 

 (2).قباتوج غير معروف بالنسبة لو في السفي اتجاه من )الزبون( جذب المستيمك -

 (3)إضافة إلى:

 القومي عمى مستوى الدولة. الإعلان -
 .المبيعات لجذب العميلالكوبونات والتقسيط وغيرىا من أساليب تنشيط  -
 التركيز عمى جودة المنتج لخمق الولاء لمعلامة. -
 خدمات ما بعد البيع والضمان. -

 الضغط:  إستراتيجيةثالثا: 

سموب الأمثل لإقناع وىو الأ الإقناععمى تبني الأسموب العدائي القوي في  الإستراتيجيةىذه  تمدتع 
 .و الخدمات و تعريفيم بالمنافع الحقيقية لتمك المنتجاتالتي تقدميا المؤسسة  خدماتالو بالمنتجات الأفراد 

ؤسسات مة وقد أقدمت الكثير من المحيث يتكرر ىذا الأسموب في كافة أساليب الاتصال المستخد 
 ىذا الأسموب... واستعمال إحدى العبارات التالية:  إتباععمى 

                                                           

 .306مرجع سبق ذكره، ص:ثامر ياسر البكري:  -(1)
 .24ص: مرجع سبق ذكره، ،دور الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية وأساليب تطويرهفريد كورتل:  -(2)
 .20،21:، مرجع سبق ذكره، ص،صإدارة العمميات التسويقية ونشاطاتيابشير العلاق:  -(3)

 المنتج  تجار الجممة  تجار التجزئة المستيمك
 تدفق

 لسمعا
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المنتجات التي  تعتمد عمى مجرد ظيور  كذالكالآن، أو ادفع بعد ذلك...و عميكم بالشراء، ادفع  
استخدام ىذا الأسموب من خلال نشر  يتمو ا التي ينتجوني منتجاتفي إعلاناتيم سعداء باقتناء ال لزبائنا

رسال رجال ال بيع لتجار التجزئة والعرض المباشر في متاجر التجزئة وبالتالي أدى نظام الكوبونات وا 
 (1).سموبىذا الأ لإتباع ؤسساتلقائم إلى دفع الكثير من المالمنافسة ا

 : رابعا: استراتيجيات الإيحا 

ضغط بالليست المبسط القائم عمى الحقائق، وىي  الإقناعأسموب  تعتمد ىذه الإستراتجية عمى 
من لمستيمكين ا أذىانعتمد عمى المنطقة الرمادية في اتفي قضية المنتجات ولكني الجوانب الدافعةعمى 
 (2).قرار الشراء، بقناعة تامة واتخاذجذبيم بمغة الحوار طويل الأجل،  خلال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .134عمي توفيق الحاج، سمير حسين عواد: مرجع سبق ذكره، ص: -(1)
 .85ص: مرجع سبق ذكره، عنبر إبراىيم شلال: -(2)
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  خلاصة: 

ة ؤسسالميا تحقيق معاني مشتركة بين إن الاتصال التسويقي ما ىو إلا عممية يتم من خلال 
ىا وذلك من خلال تحقيقيا لأىدافيا، عن طريق إتمام عممية الاتصال التسويقي بنجاح لتوفر ر يو موج

عناصر الاتصال )المرسل، المستقبل، الرسالة، القناة، التغذية العكسية(، إضافة إلى أن المزيج الاتصالي 
 العلاقات العامة والتسويق المباشر، البيع الشخصي، تنشيط المبيعات، الإعلانلأي منظمة يتكون من 

تعتبر ىذه الأساليب مكممة لبعضيا البعض، كما أنو  يساعدىا في تحقيق الأىداف التي تطمح إلييا حيث
، ونجاح الاتصال يعتمد عمى م احتراميا لتحقيق الاستفادة منولكل أسموب من ىذه الأساليب قواعد يمز 

 مبادئيا والعوامل المؤثرة فييا. ،ات وضعياالمناسبة لذلك، وخطو  الإستراتيجيةاختيار 

 ساعد في تحسين جودة الخدمات التي تقدميايق الفعالية في الاتصال التسويقي لذلك فإن تحقي 
 .ؤسساتالم

 

 

 

 

  



 
 

 الفصل الثاني

 جودة الخدمات المصرفية

ودور مزيج الاتصال 
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 تمييد:

ت المصرفية إلى تحقيقيا مف ة مميزا رئيسيا تسعى جميع المؤسساأضحت جودة الخدمة المصرفي 
، كما أف الجودة ىي مفتاح النجاح لأي مؤسسةخلاؿ تقديـ خدمات مصرفية عالية الجودة باعتبار أف 

تقديـ ىذه  الخدمات المصرفية تتميز بنوع مف الخصوصية في كونيا خدمات غير ممموسة، واليدؼ مف
الخدمات ىو تحقيؽ حاجات ورغبات الزبائف الحالية والمستقبمية وبالشكؿ الذي تتطابؽ فيو التوقعات مع 

التي تساعد في عندما تتوفر مختمؼ الظروؼ  الخدمة التي حصؿ عمييا، ويتـ تحقيؽ ىذه الحاجات
ي فإننا نسعى إلى إبراز الدور ذ مكونات عناصر التسويؽ المصرفيا، وباعتبار الاتصاؿ التسويقي أحتحقيق

مف خلاؿ تناوليا   لؾ جودة الخدمات المقدمة وتحسينيا وذالذي يمكف أف يؤديو ىذا العنصر في تكويف 
 كما يمي< 

 حوؿ الخدمة المصرفية.أساسيات المبحث الأوؿ< 

 المبحث الثاني< جودة الخدمة المصرفية.

 دور مزيج الاتصاؿ التسويقي في تحسينياو لمصرفية المبحث الثالث< خطوات تحقيؽ الجودة في الخدمة ا
 و العوامؿ المؤثرة فييا.
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 مصرفيةخدمة الالحول أساسيات المبحث الأول: 
أصبحت الخدمات في الوقت الراىف تمقى اىتماما متزايدا وذلؾ لكثرة استعماليا ومف بيف ىذه  

صنيفات وأنواع مف الخصائص كما أف ليا تالخدمات نجد الخدمات المصرفية والتي تمتاز بمجموعة 
 .بنؾي يتـ الحصوؿ عمييا مف قبؿ الوالت ونجاحيا في تقديميا مختمفة ووسائؿ مستخدمة

 تعريف الخدمة المصرفية وخصائصياالمطمب الأول: 

وأنواعيا  بنوؾلمفيوـ ال الإشارةمف  ىقبؿ التطرؽ لتعريؼ الخدمة المصرفية وخصائصيا لبد 
 .تعريؼ الخدمة المصرفية وخصائصيا وبعدىا إلى 

 وأنواعيا بنوكالأول: تعريف ال فرعال

 بنك:ف الأولا: تعري

 (1).""مكاف التقاء عرض الأمواؿ مع الطمب عمييا <بأنو بنؾيعرؼ ال 

ة ميمتيا الأساسية والعادية الحصوؿ مف الجميور عمى ؤسس"كؿ م <مى أنوويعرؼ أيضا ع 
آخرا تستخدميا لحسابيا الخاص في عممية الخصـ أو القرض أو  الأمواؿ في شكؿ ودائع وفي شكؿ

 (2).عمميات مالية"

" الوسيط بيف الأمواؿ التي تبحث عف الاستثمار وبيف الاستثمار الذي يبحث  <وكذلؾ يعرؼ بأنو 
"  (3).عف التمويؿ اللازـ

بيف أصحاب  ة مالية تمعب دور الوسيطؤسسىو م بنؾيؼ السابقة يمكف القوؿ بأف المف التعار  
 الفوائض المالية )المودعيف( وأصحاب العجز )المستثمريف( مف خلاؿ قبوؿ الودائع ومنح القروض.

 : البنوكثانيا: أنواع 

 إلى مجموعة متنوعة وذلؾ وفؽ أسس ومعايير معينة أىميا< بنوؾ يمكف تقسيـ ال 

 

 
                                                           

 .7،ص<:600، 7، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف، طالمعاصرة في إدارة البنوكالاتجاىات زياد رمضاف، محفوظ  جودة<  -(1)
 .6:،ص<>600، 8ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، ط، تقنيات وسياسات التسيير المصرفيبحراز يعدؿ فريدة<  -(2)
 .59، ص<6006، 6، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عماف، ط: محاسبة البنوكوفر فائؽ شقير وآخ -(3)
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 (1)تنقسـ إلى<: ب الوضع القانوني لياحس -

 ليا وتشرؼ عمى أعماليا وأنشطتياالبنوؾ التي تممكيا الدولة وتمتمؾ كامؿ رأسماوىي : البنوك العامة
نظاـ المصرفي كالبنوؾ المركزية، والبنوؾ الوطنية والتجارية والبنوؾ المتخصصة، وىي الصفة الغالبة لم

 في الاقتصاديات ذات التخطيط المركزي.

كانت طبيعية أو معنوية وىي تمؾ التي تتولى  وىي البنوؾ التي يممكيا الأشخاص، سواء: البنوك الخاصة
 إدارة شؤونيا وتحمؿ كافة مسؤوليتيا القانونية والمالية إزاء الدولة ممثمة في البنؾ المركزي.

ىي البنوؾ التي تشترؾ في ممكيتيا الدولة والأفراد أو الييئات والمؤسسات، ولكي : البنوك المختمطة
ما يسمح م، رأسمالياالبنوؾ فإنيا تعتمد إلى امتلاؾ أكثر مف نصؼ تحافظ الدولة عمى سيطرتيا عمى ىذه 

 عمييا وتوجيييا بما ينسجـ والسياسة المالية والاقتصادية لمدولة. الإشراؼبليا 

 وتنقسـ إلى< : حسب طبيعة الأعمال التي تزاوليا -

الأفراد والالتزاـ بدفعيا عند وىي مؤسسات ائتمانية متخصصة، تتولى قبوؿ الودائع مف : البنوك التجارية
يا عف جؿ التي لا تزيد مدتالطمب عمييا أو بعد أجؿ قصير متفؽ عميو، كما أنيا تمنح قروض قصيرة الأ

ولـ تعد تقتصر عمى ىذه الوظائؼ فحسب بؿ امتدت لتشمؿ عمميات الائتماف  ،السنة وتكوف قابمة لمتجديد
مواؿ الثابتة وشراء ية والييئات العامة برؤوس الأجؿ عف طريؽ تمويؿ المشروعات الصناعطويمة الأ

 (2).كثير مف الأحياف في المشروعات الصناعيةية والغير حكومية والمشاركة في السندات الحكوم

ة وىي تختص بالتعامؿ مع القطاع الصناعي وتقديـ القروض و الخدمات الائتماني: البنوك الصناعية
اليات الصناعية كما يمكف أف تساىـ في معجؿ لمأو قصيرة الأجؿ لأاالمباشرة وغير المباشرة طويمة 

 (3).تأسيس الشركات الصناعية

ات الزراعية، حيث تختص بتقديـ كافة التسييلات ؤسسوىي البنوؾ التي تتعامؿ مع الم: البنوك الزراعية
سواء كانت ىذه ة الزراعية، ات في أداء دورىا في عممية التنميؤسسدمات المصرفية لمساعدة ىذه الموالخ
 .(4)ات تابعة للأفراد أو لجمعيات تعاونيةؤسسالم

 

                                                           

 .:5، ص<5،6050ط، دار البداية لمنشر والتوزيع، عماف،محاسبة البنوكزىير الحدرب، لؤي ودياف<  -(1)
 .650، ص<>600، منشورات الحمبي الحقوقية، لبناف، : مقدمة في الاقتصاد النقدي والمصرفيسوزي عدلي ناشد -(2)
 .67فاتؽ شقير وآخروف< مرجع سبؽ ذكره، ص< -(3)
 .;5الحدرب، لؤي ودياف< مرجع سبؽ ذكره، ص<زىير  -(4)
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ات أو ؤسسالائتمانية إلى الأفراد أو المىي التي تقدـ خدماتيا المصرفية وتسييلاتيا : البنوك العقارية
 (1).العمرانية والمشاريع الإسكافالجمعيات وذلؾ لغايات 

الذي يشرؼ  البنؾ ىوبصفتو يدخؿ ضمف ىذا التصنيؼ  كزي لاف البنؾ المر أومف الجدير بالذكر ىنا، 
 بنوؾس أي نشاط معتاد مف أنشطة الدوف أف يمار  ت الجياز المصرفي، ويراقب أنشطتوعمى عمميا

 (2).سابقة الذكرال

 وتنقسـ إلى< : حسب مصادر الأموال -

تقوـ بتحديد العرض الكمي تمثؿ الدعامة الأساسية في النظاـ المصرفي الحديث لأنيا و: البنوك المركزية
 (3).لمنقود، مف خلاؿ تحكميا في حجـ النقود المصرفية

كما أف ليا حؽ إصدار العممة والاحتفاظ بالأمواؿ السائمة الخاصة بالدولة كالذىب والعملات  
كوف رأسماؿ البنوؾ المركزية مما تخصصو الدولة ليا وكذلؾ مف ودائع البنوؾ التجارية تالأجنبية، وي

 رى.الأخ

 (4)بالإضافة إلى< 

وىي البنوؾ التي تتكوف أمواليا الخاصة مف رأس الماؿ الممموؾ لمشركاء وكذلؾ مف : بنوك الودائع
الودائع التي يقدميا الأفراد والمؤسسات لغرض الاستثمار أو الحسابات الجارية ليذه الجيات، وىذيف 

 في معاملاتو. بنؾيتصرؼ فييا المواؿ التي البنديف مف الأمواؿ يشكلاف نسبة عالية مف الأ

 وىي تمؾ البنوؾ التي تعتمد بشكؿ أساسي عمى أمواليا الخاصة، إضافة إلى الودائع: بنوك الأعمال
الأجؿ ، في قياميا بأعماليا التي أنشئت مف اجميا، ومف أىـ ىذه الأعماؿ تقديـ القروض طويمة لأجؿ

 أو المساىمة فييا لأغراض الاستثمار. مة والحديثةئلممشروعات القا

 

 

 

                                                           

 .68فائؽ شقير وآخروف< مرجع سبؽ ذكره، ص< -(1)
 .;5زىير الحدرب، لؤي ودياف< مرجع سبؽ ذكره، ص< -(2)
 .575، ص<6055، 5، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، ط: اقتصاديات النقود والمصارفإسماعيؿ يونس يامف ،حسيف محمد سمحاف -(3)
 .>5زىير الحدرب، لؤي ودياف< مرجع سبؽ ذكره، ص< -(4)
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 الفرع الثاني: الخدمة المصرفية وخصائصيا

 الخدمة المصرفية:  تعريفأولا:

عطاء تعريؼقبؿ التطرؽ إلى تعريؼ الخدمة الم   لمخدمة. صرفية لبد مف معرفة وا 

 (1).يمكف لطرؼ أف يقدمو لطرؼ آخر" أداءأي نشاط أو  " ا<أني يعرؼ كوتمر الخدمة عمى 

 التيأو المنافع التي تعرض لمبيع أو "النشاطات  <تعرؼ الجمعية الأمريكية لمتسويؽ الخدمة بأنيا 
 (2)."تعرض لارتباطيا بسمعة معينة

" أنشطة وفعاليات غير ممموسة ىدفيا إشباع حاجات ورغبات  <أنيا وتعرؼ الخدمة أيضا عمى 
الخدمات بيع ىذه المستيمؾ الأخير أو النيائي مقابؿ دفع مبمغ مخصص مف الماؿ وعمى أف لا تقترف 

 (3).سمع أخرى"

"مجموعة مف العمميات ذات المضموف المنفعي الكامف في  <تعرؼ الخدمة المصرفية بأنيا 
ممموسة )الحقيقية(، وغير الممموسة )غير الحقيقية( المدركة مف قبؿ الأفراد أو مجموعة مف العناصر ال

لإشباع حاجاتيـ المالية والائتمانية  االمؤسسات، مف خلاؿ دلالاتيا وقيمتيا المنفعية التي تشكؿ مصدر 
 (4).مخدمة المصرفية"لشكؿ في الوقت نفسو مصدر الربحية الحالية والمستقبمية، والتي ت

 زبوفتتعمؽ بتحقيؽ منافع معينة لم أنشطة"عبارة عف مجموعة  <عمى أنياضا الخدمة المصرفية تعرؼ أي
 (5)."زبوفحيانا بتقديـ خدمات مجانية لمسواء كاف ذلؾ بمقابؿ مادي أو دونو، فقد يقوـ البنؾ أ

تقديميا لطرؼ آخر  بنؾ"أي نشاط أو منفعة يستطيع ال <كما تعرؼ الخدمة المصرفية عمى أنيا 
 (6).إيداع النقود"ويجب أف تكوف بالضرورة ممموسة ولا تؤدي إلى ممكية أي شيء مثؿ 

  

                                                           

 .=7ص< ،6056، 5ط عماف، دار الراية لمنشر والتوزيع، ،تسويق الخدمات زاىر عبد الرحيـ عاطؼ< -(1)
 .;7، ص<=600، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عماف، ثقافة الخدمةبشير العلاؽ<  -(2)
 ومدى رضا العملاء جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية العاممة في الضفة الغربيةي الشريؼ< سمير أحمد أبو زنيد، شادي ربح -(3)

 .9>5، دوف سنة نشر، ص<9، مجمة اقتصاديات شماؿ إفريقيا، عددعنيا
 .7:إياد عبد الفتاح النسور< مرجع سبؽ ذكره، ص< -(4)
، ممتقى دولي حوؿ إدارة الجودة الشاممة في قطاع كآلية لتفعيل الميزة التنافسية لمبنكجودة الخدمات المصرفية أحمد طرطار، سارة حممي<  -(5)

 .7، ص<6055الخدمات، جامعة منتوري قسنطينة، 
، دراسة ميدانية، مجمة الإدارة والاقتصاد، أثر استراتيجيات استيداف السوق في الخدمة المصرفيةحيدر حمزة جودي، نعيـ عمي الصائغ<  -(6)

 .97، ص<>600، =:العدد 
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 (1)ىما< أساسييفعمى بعديف يشمؿ ؼ الخدمة المصرفية يكما أف تعر 

البعد المنفعي< وىو مجموعة المنافع التي يسعى الزبوف إلى تحقيقيا مف استخدامو لمخدمة  -
 المصرفية.

 < ويتمثؿ في مجموعة الخصائص التي تتصؼ بيا الخدمة المصرفية.لخصائصياالبعد  -

مف  بنؾرفية ىي عبارة عف ما يقدمو المف خلاؿ التعاريؼ السابقة يمكف القوؿ بأف الخدمة المص 
 خدمات أو منافع للأطراؼ المتعاممة معو.

 ثانيا: خصائص الخدمة المصرفية

 تتصؼ الخدمة المصرفية كغيرىا مف الخدمات بجممة مف الخصائص والتي يمكف إيجازىا في<  

 وبالتالي دمة المصرفية ليس ليا تجسيد ماديمعنى ذلؾ أف الخ <عدم ممموسية الخدمة المصرفية -
لايمكف إدراكيا بالحواس وبناء عمى ذلؾ فانو لايمكف نقميا أو تخزينيا أو تعبئتيا أو فحصيا قبؿ 

فمف الناحية العممية نجد أف إشباع واستيلاؾ الخدمةتحدث في نفس الآونة لذلؾ يصعب  الشراء،
 (2)عمينا معاينتيا.

< فالخدمة المصرفية لا يمكف تجزئتيا قبؿ شرائيا أو عند تجزئة الخدمة المصرفية إمكانيةعدم  -
الانتفاع بيا حيث يتـ شراء الخدمة كحزمة متكاممة عمى عكس ما يمكف أف يحدث في  و شرائيا

 (3).حالة السمع وليذا فإنو لا يمكف تخزيف الخدمة المصرفية أو تحريكيا ماديا
ات المصرفية عمى تقديـ مدى واسع مف الخدمات ؤسستعمؿ الم <تنوع وتعدد الخدمات المصرفية -

المختمفة، وىـ بالأصؿ مف مناطؽ مختمفة وىو  زبائفورغبات الالتي تمبي حاجات المصرفية 
 (4).الأمر الذي يزيد مف صعوبة تسويؽ ىذه الخدمات

في  بنؾفروع ووكالات تابعة لمركز ال < يتـ توزيع الخدمات المصرفية بفتحالتشتت الجغرافي -
 بائفالز  مناطؽ جغرافية مختمفة، بحيث تمكف مف تمبية حاجات ورغبات أكبر قدر ممكف مف

 مناسب يتميز بقد كبير مف الأىميةالأو الوحدات التابعة لو لمموقع  بنؾوبالتالي فإف اختيار ال
وليذا يجب أف تسبؽ عممية اختيار الموقع مجموعة مف الدراسات والبحوث، خاصة وأف الموقع 

                                                           

 .97<، صؽ ذكرهر حمزة جودي، نعيـ عمي الصائغ< مرجع سبحيد -(1)
، دراسة ميدانية، أطروحة دكتوراه ر الخدمات المصرفية في المصارف التجارية الجزائريةيتأثير السياسات التسويقية عمى تطو معراج ىواري<  -(2)

 .65،60، ص،ص< 6009في عموـ التسيير، جامعة الجزائر،
 .0>، ص<6059، 5دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عماف، ط ،الأصول العممية لمتسويق المصرفيناجي ذيب معلا<  -(3)
 .=:إياد عبد الفتاح النسور< مرجع سبؽ ذكره، ص< -(4)
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قد تمكف مف استغلاؿ  بنؾقد يكوف الوبيذا  مبنؾرا أساسيا في اختيار الزبوف لالجغرافي يعد معيا
 (1).مجمؿ الفرص السانحة لو

وليذا  لا تختمؼ إلا في حدود قميمة جدا< الخدمة المصرفية صعوبة التمييز في الخدمة المصرفية -
تكاد تكوف نمطية  المصرفية التالية اتالخدم لادر كبير مف التشابو والنمطية، مثفإنيا تتصؼ بق

القروض بمختمؼ أنواعيا، خطابات الضماف، حساب < الحساب الجاري، مفةتمخ بنوؾفي 
 (2).الخالتوفير...

ثؿ عمى الودائع في تأدية جميع خدماتيا المصرفية، والتي تم بنوؾ< تعتمد الالاعتماد عمى الودائع -
 (3).رباح ليايؽ الأقوتح بنوؾالمصدر الأساسي لتمويؿ ال

ليا  زبوفالمصرفية التي تقدـ لمالخدمة < أخرىالخدمة المصرفية غير قابمة للاستدعاء مرة  -
ضع و بمجرد أف تبعد تقديميا  رىأخطبيعة مختمفة مف حيث أنيا غير قابمة للاستدعاء مرة 

 (4).تستيمؾ في التو والمحظة مزبوفالخدمة وتقدـ ل
العديد مف الخدمات ذات طبيعة ىلامية غير قابمة لمتخزيف فكمما  :(اليلامية والفناء)المخزون:  -

عدـ الممموسية ممموسية لمخدمة، انخفضت فرصة تخزينيا بمعنى آخر، إف درجة الزادت درجة 
عمى شكؿ  فضياحتزيد  أو ترفع مف درجة الفنائية كثيرا فالخدمات ذات الطبيعة الفنائية لا يمكف 

 (5).مخزوف
لمواصفات < تتصؼ الخدمة المصرفية ببعدىا الشخصي فاتفاوت معايير الاختيار من عميل لآخر -

في خدمة مصرفية معينة قد تختمؼ عف تمؾ المواصفات التي يطمبيا  زبائفيطمبيا أحد ال التي
في  خدمة أخرى، بمعنى أف ىناؾ تفاوت نفسو في زبوففس الخدمة أو التي سيطمبيا الآخر في ن

الذي يتعامموف معو ولذلؾ تختمؼ مبنؾ تيارىـ لعند اخ بنوؾال زبائفالمعايير التي يستخدميا 
ف تمؾ المعايير مف خدمة علأىمية النسبية التي يولييا لكؿ وا زبوفالمستخدمة مف قبؿ الالمعايير 

 (6)مزبوف.مصرفية إلى أخرى، وذلؾ حسب طبيعة الخدمة وأولويتيا بالنسبة ل

   ضافيا الخصائص التالية التي أ لمخدمة المصرفية نذكر إضافة إلى الخصائص السابقة الذكر
zolingermétal >(7)وىي 

                                                           

ة بولاية تممساف، رسالة مالعامدراسة ميدانية لمبنوؾ العمومية والأجنبية  ،ثر المزيج التسويقي المصرفي عمى رضا الزبونأعتيؽ خديجة<  -(1)
 .6;، ص<6056ماجستير في التسويؽ الدولي، جامعة أبو بكر بمقا يد، تممساف، 

 .65معراج ىواري< مرجع سبؽ ذكره، ص<  -(2)
 .=:إياد عبد الفتاح النسور< مرجع سبؽ ذكره، ص< -(3)
 .:8<، ص6056، 5مسيرة لمنشر والتوزيع، عماف، ط، دار الالخدمات المصرفية الالكترونيةوسيـ محمد الحداد وآخروف<   -(4)
 .75<، ص6009، 7، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف، ط: تسويق الخدماتىاني حامد الضمور -(5)
 .5><، صذكره لا< مرجع سبؽعيب مذناجي  -(6)
 .6;،7;<ص،عتيؽ خديجة< مرجع سبؽ ذكره، ص -(7)
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شراء الخطر، وليذا يجب < ذلؾ أف بيع الخدمة المصرفية يترجـ بالتحكيم ما بين التنمية والخطر -
 البيع والحذر. إيجاد طريقة لمتوازف بيف التوسع، بنؾعمى ال

< وىي التغيرات التي تطرأ عمى النشاطات الاقتصادية بصفة عامة والتي تنعكس الطمب المتذبذب -
القروض وتزيد في حالة  خفضفي حالة الانكماش الاقتصادي تن فمثلاالقطاع المصرفي عمى 

 الانتعاش الاقتصادي.
 < باعتبارىا الضامف لاحتراـ حقوؽ الزبائف عمى المستوى الكمي.المسؤولية الثقوية -
< وىذا مؤشر خاص عمى تكاليؼ العمميات والذي تكثيف اليد العاممة خلال عممية تقديم الخدمة -

 بيف التنميط والتمييز لمخدمة والاختيار التكنولوجي.يجعؿ الاختيار صعب ما 
 (1)يمي<ما تمثؿ فيتومف جانب آخر نتطرؽ إلى المميزات التسويقية لمخدمة المصرفية والتي 

أف  البنؾ قبؿ يودرجة الرضا عمى اتجاىات موظف حجات الزبوفيعتمد إشباع : جودة الخدمة -
 يعتمد عمى نوعية الخدمة المقدمة.

، ومدى بنؾوالانطباع الجيد المكوف عف اليبني تعاممو في الخدمة عمى الصورة الذىنية  زبوفإف ال 
مكانيات بنؾبالألفة داخؿ ال زبوفؼ عمى تقديميا إليو، فشعور القدرة الموظ ة يتحقيؽ راحتو ضرور  وا 

 خدمة لذا فإنو مف الضروري<  يلتدعيـ تقديـ أ
 مكانيات الخدمة،ا في التعامؿ معرفة مدى المرونة التي تبديي مف خلاؿ الأوراؽ والمستندات  وا 

 (.زبوفدرجة تعقيدىا )مف وجية نظر الو 
مف ىنا فإف مقدمو الخدمة المصرفية ىـ تجار نصائح واستشارات، وتحدد الجودة عمى قدر  
اليوـ يحتاج إلى خبير  زبوفمف خبرة متخصصة، وعميو فإف ال زبوفالمالية وعمى قدر ما يممس ال النصائح

 ي الماؿ والسوؽ المالية.ف
 واقعو وحاجاتو.متخصص وخبير، ومرف ومتكيؼ مع  بنؾبأف موظؼ ال زبوفب أف يشعر اليج 
 وكيفية ىذا التسميـ. مزبوفأكد مف خلاؿ نظاـ تسميميا لإف جودة الخدمات تت 
< إف الاستمرار في مواجية المنافسة لف تأتي إلا بتقديـ خدمات جديدة، أو التطوير المستمر -

يتطمب منو دائما الارتباط  زبائفا، كما أف ارتباط الموظؼ بالالتطوير المستمر لما يقدـ حالي
 عوبما يضمف تحرؾ المصرؼ لمتواؤـ مبالنسبة ليـ  الإشباعبالتقدـ في مفاىيميـ وتسييؿ عممية 

ف الحصوؿ عمى  لمبنؾ، ويضمف الولاء مف جانبيـ زبائفدورة حياة ال جديد  زبوفوخدماتو، وا 
اىيمو باستمرار للارتقاء أف يغير مف بنؾأكثر خطورة إذ أف عمى موظؼ الرتبط بخدمات جديدة م
 الجدد ذو الأفكار المختمفة والمتجددة وبالتالي يجب التأكد مف<  زبائفبال

 .تقديـ تطوير جديد في الخدمات لتناسب أسواؽ جديدة 

                                                           

 .6;-0;ص<  -، ص>600، 5، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف، طبين النظرية والتطبيقالتسويق المصرفي صباح محمد أبو تايو<  -(1)
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 .تقديـ خدمات جديدة للأسواؽ الحالية 
  ف جودة الأداء أو تقميؿ التكمفة.يرض تحسغالقديمة بتطوير الخدمات 
 والتغير في الخدمات التي تدعـ حاجاتيـ.زبائفار لتحديد رغبات الر البحث باستم ، 

ة في تحديد الحاجات ؤسسيعتمد عمى قدرة المة المالية ؤسسإف نجاح الم: خمق علاقات طويمة الأجل-
صياغة خدمات  يطبقة مف طبقات المجتمع، وكمما نجحت ف)الضرورية( و)الثابتة( لمخدمات المالية لكؿ 

لأجؿ مع طبقات ارخيصة التكمفة كمما ضمنت ولاء وعلاقة طويمة  مصرفية ملائمة لرغبات المتعامميف
 مختمفة مف المتعامميف.

ووضع سياسات تسويقية معيـ عمى أساس أف يتـ  زبائفلابد مف إيجاد علاقات مع ال وعميو فإنو 
إشباع حاجاتيـ في المراحؿ الأولى مف حياتيـ العممية، أو في بدء نشاط أعماليـ مثلا إعطاءىـ حسابات 

عطاء بطاقات لأصحاب الميجارية بلا أي تك  منيـ.ف مفة، وا 
 الثاني: أنواع الخدمات المصرفية المطمب

لتقديـ خدمات تحقؽ إشباع رغبات واحتياجات الزبائف لذا يقوـ بدراسة ىذه الحاجات  بنؾيسعى ال 
ات نو لمف الصعوبة حصر جميع الخدما  رجمتيا إلى خدمات تمبي حاجاتيـ و والرغبات ويعمؿ عمى ت
ميا وتنوعيا، وخضوعيا لمتطورات المستمرة نتيجة استخداـ الوسائؿ نظرا لتقدبنوؾ المصرفية التي تقدميا ال

 التكنولوجية وبالتالي يمكف تقسيـ أنواع الخدمات المصرفية كالتالي< 

 المصرفية الكلاسيكية )التقميدية(الفرع الأول: الخدمات 

ىذه الخدمات التي تقدـ  أىـتعتبر الخدمات المصرفية الكلاسيكية أساس العمؿ المصرفي ومف  
 (1)لمزبائف نجد<

< يرغب الأفراد أحيانا ولاعتبارات مختمفة في تفضيؿ عدـ الاحتفاظ بالنقود قبول الودائعأولا: 
 إتاحةواحدة مف ىذه الصيغ وىي  بنوؾلصيغ لمحفاظ عمييا، وتطرح اللدييـ ويبحثوف عف أفضؿ ا

 ودائع.بالنقود لدييا في شكؿ  حتفاظللاالفرصة للأفراد 

وىي تأخذ ثلاثة  بنؾإيداعو في ال زبوفمبمغ معيف مف النقود يطمب ال فالوديعة ىي عبارة عف
 أشكاؿ يمكف تقسيميا إلى< 

< وىي الحسابات الجارية التي توضع تحت تصرؼ الزبوف لمسحب منيا في الوديعة تحت الطمب -
بنؾ بداية العلاقة بيف ال الحسابأي وقت وبالتالي لا يستحؽ عنو أي فوائد وتمثؿ عممية فتح 

                                                           

دراسة حالة بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية، رسالة ماجستير في التسويؽ، جامعة سعد  واقع التسويق المصرفي في الجزائر،سميـ حيرش<  -(1)
 .65،66ص< ،، ص;600دحمب، البميدة،
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بدفتر شيكات أو بطاقة  زبوفؿ العمميات التالية< تزويد الوالزبوف لتستمر بعد ذلؾ مف خلا
 لمصرؼ الالكتروني.

 .الخالكشوفات الدورية لحركة الحساب....

مدة الؿ ولا يجوز لو سحبو خلا بنؾلدى ال  زبوفال ويودع تتمثؿ في المبمغ الذي< الوديعة لأجل -
 ويحصؿ  مقابؿ ذلؾ عمى فوائد دورية عند تاريخ الاستحقاؽ. بنؾمتفؽ عمييا كتابة مع الال

(< يعتبر ىذا النوع مف الودائع بمثابة عممية توفير وادخار حقيقية الوديعة الادخارية )التوفير -
يسحبيا إلا بعد انقضاء مدة  فأمنيا، إذ لا يمكف لصاحبيا ر ائد المنتظعرا لمدة إيداعيا الطويمة والنظ

 .الإيداع

وىذا بتوظيؼ أمواؿ  بنوؾي تقدميا ال< تعتبر ىذه الخدمة مف أىـ الخدمات التتقديم القروض ثانيا:
 الودائع المجمعة لسد حاجات التمويؿ لدى الزبائف.

مف الماؿ بشروط  مبمغؿ لبنؾ يتـ بمقتضاه منح الأخير للأو وا زبوففالقرض ىو عقد مبرـ بيف ال 
 معينة سمفا فيما يتعمؽ بالمدة، الأقساط وفوائد إرجاع القرض.

 وتتخذ القروض الأشكاؿ التالية< 

 أف تكوف<  يمكف< فالقروض حسب مدة الاسترجاع 
 التجارية لفترة لا تزيد عف سنتيف. بنوؾ< تمنحيا القصيرة الأجل 
 قد تصؿ إلى سبع سنوات. وأحياناسنوات خمس < تتراوح مدتيا ما بيف سنتيف و متوسطة الأجل 
 وعادة ما تستعمؿ ىذه ةوخمسة وعشروف سنسنوات < تتراوح مدتيا بيف سبعة طويمة الأجل ،

 القروض لتمويؿ المشاريع الضخمة.
 وتصنؼ القروض حسب ذلؾ إلى< حسب الغرض منيا > 

 الإنتاجية< توجو لتمويؿ الأمواؿ الثابتة وحيازة المعدات بيدؼ رفع الطاقة القروض الاستثمارية 
 ات )انجاز مشاريع جديدة أو توسيعيا(.ؤسسلمم

 قيـ الأو ( < ىدفيا تمويؿ الأصوؿ المتداولة سواء قيـ الاستغلاؿ )المخزوناتقروض الاستغلال
جؿ مواجية احتياطاتيا الجارية أف ة مؤسسالي توفير السيولة اللازمة لممالخزينة( وبالت)الجاىزة 

 ومباشرة عمميا.
 موجية أساسا لتمويؿ عمميات التجارة الخارجية.قروض التمويل الخارجي > 
 لتمويؿ شراء ممتمكات استيلاكية. زبائفـ لم< تقدقروض استيلاكية 
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  ىو القرض المقدـ إلى الأفراد والمؤسسات لتمويؿ شراء تجارة الأراضي  <يالقرض العقار
 والمباني.

بر عف جممة الوسائؿ التي تسمح لتقميدية عمى وسائؿ لدفع التي تعوتتوفر الخدمات المصرفية ا 
 يمي<التي تتجمى فيماو لكؿ شخص بتحويؿ أموالو 

 (1)."وسائؿ الدفعلا مف بيف كؿ < "ىي وسيمة الدفع الوحيدة تامة السيولة والأكثر استعماالنقود -

 (2)وتتكوف مف نوعيف ىما<

 مف طرؼ البنؾ المركزي بعد  ود الورقية والمعدنية التي تصدر< وىي النقالنقود القانونية
الخزينة أو  اتسند عملات أجنبية، النقدي مف ذىب، الإصدارحصولو عمى غطاء 

 سندات تجارية.
 ىي نقود ائتمانية يتـ خمقيا عف طريؽ البنوؾ التجارية وتتمثؿ في النقود المصرفية >

 تحتفظ بيا البنوؾ والتي يمكف التصرؼ فييا عف طريؽ استخداـ الشيكات.الودائع التي 

عقد بمقتضاه يمتزـ شخصاف بتحويؿ الحقوؽ والديوف الناشئة عف العمميات "نو أ< يعرؼ عمى الحساب -
د النيائي عند إقفاؿ الحساب يفيما بينيا يكوف الرص يسـ بينيا إلى قيود في الحساب تتقاالأصمية التي تت

 (3)."دينا مستحقا وحده

إلى شخص آخر ىو المسحوب الساحب  عى"صؾ يتضمف أمرا مف شخص يد < يعرؼ عمى انوالشيك -
ذلؾ بمجرد الاطلاع، وعادة ما يكوف مبمغا نقديا و ذف شخص ثالث ىو المستفيد لإعميو بأف يدفع 

ؾ المسحوب عميو بنالبع نماذج لمشيؾ يبرز فيو اسـ التي تقوـ بط بنوؾلمسحوب عميو في الشيؾ أحد الا
 (4).شكؿ ظاىر"ب

أنواع الأوراؽ المالية استخداما نظرا لأىميتو في المعاملات كما يتميز بأنو  أكثرؾ مف شييعتبر ال 
الساحب عمى الاحتفاظ بالنقود  جبرد مف كمية تداوليا كما أنو لا يحجة إلى استعماؿ النقود فيقميؿ الحا

تقميؿ مف مخاطر ضياع أو سرقة النقود إضافة إلى أنو وسيمة فعالة  إلىفي حوزتو لموفاء بيا ويؤدي ذلؾ 

                                                           

 .;7، ص<6050، ;، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، طات بنكية: تقنيالطاىر لطرش -(1)
، رسالة ماجستير في العمـ استراتيجيات نظام المدفوعات لمقرن الحادي والعشرين مع الإشارة إلى تجربة الجزائرلوصيؼ عمار<  -(2)

 . :5،ص<=600قسنطينة،  ،الاقتصادية، جامعة منتوري
 .;5ؽ، ص<لوصيؼ عمار< المرجع الساب -(3)
، دراسة حالة الجزائر، رسالة ماجستير في عموـ التسيير، جامعة : إحلال وسائل الدفع المصرفية التقميدية بالالكترونيةعبد الرحيـ وىيبة -(4)

 .66، ص<:600الجزائر ،
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مقارنة  ووراؽ التجارية رغـ حداثة إنشائلإثبات الوفاء، وىذا ما يجعؿ الشيؾ يحتؿ المرتبة الأولى بيف الأ
 بالسفتجة والسند لأمر.

 (1)نختصرىا في< أنواعلمشيؾ عدة 

 صدر الشيؾ، مما يترتب عميو  يتميز بوضع خطيف متوازييف عمى: الشيك المسطر
مبمغ لحساب الزبوف الليتولى استيفاء  بنؾالوفاء بمبمغ الشيؾ إلا إلى  عف بنؾامتناع ال

ابة أي كممة، أو والتسطير قد يكوف عاما إذ ترؾ الفراغ بيف الخطيف عمى بياض دوف كت
وف التسطير خاصا متى ذكر اسـ معيف وقد يك بنؾمف غير تعييف اسـ  بنؾإذا كتب لفظ 

 بنؾإلا لم ؾمغ الشيبالمسحوب بالدفع م بنؾبيف الخطيف وعندئذ لا يقوـ المعيف  بنؾ
لاستيفاء  بنؾقديـ الشيؾ لأي المذكور بيف الخطيف عكس التسطير العاـ حيث يجوز ت

 المبمغ.
 عميو المسحوب بنؾبشكؿ عادي، كما يحمؿ توقيع ال< وىو شيؾ محرر الشيك المعتمد 

يد اعتماده مع ذكر التاريخ، ويترتب عمى اعتماد الشيؾ تجميد فعمى صدر الشيؾ بما ي
 مقابؿ الوفاء لصالح الحامؿ فيصبح الوفاء بالشيؾ مؤكدا.

 بنؾأو في حكمو كاف ال توورد عمى الشيؾ ما يفيد بأف قيما إذ :الشيك المقيد في الحساب 
الوفاء بقيمتو نقدا فإف  المستفيد وامتنع عميوؽ تسويتو في حساب يطر عف ممزما بوفائو 

 ؿ نتيجة ما قد يقع مف ضرر لمساحب.تحم عميو
 ؼ أو معرو  بنؾىو الشيؾ بمبمغ معيف بعممة قابمة لمتحويؿ يصدره  :الشيك السياحي

مالية معروفة، والمستفيد منو ىو حاممو المعروؼ بتوقيعو ويسمى الشيؾ سياحيا  ؤسسةم
 لأف القصد مف إصداره ىو أف يصرؼ المستفيد قيمتو خارج البلاد.

ىو ورقة تتضمف تعيد محررىا بدفع مبمغ معيف لأذف  و يسمى أيضا السند الأذني: مرلأالسند  -
ويختمؼ السند  ، ميعاد معيف أو قابؿ لمتعييفو في أالإطلاع شخص آخر ىو المستفيد بمجرد 

إنشائو إلا شخصيف ىما المحرر والمستفيد، في  دلأمر عف سند السحب في أنو لا يتضمف عن
 (2).والمستفيد ث أشخاص ىـ الساحب والمسحوب عميوحيف يتضمف سند السحب ثلا

ىي ورقة تجارية تتضمف أمرا صادر مف شخص يسمى الساحب )الدائف( : السفتجة أو الكمبيالة -
إلى شخص آخر يسمى المسحوب عميو )المديف( بأف يدفع لأمر شخص ثالث ىو المستفيد مبمغا 

 (3).في ميعاد معيفمعينا 

                                                           

 .68،67<، ص،صذكره بؽعبد الرحيـ وىيبة< مرجع س -(1)
 .68، ص<بؽاسالمرجع العبد الرحيـ وىيبة<  -(2)
 .65لوصيؼ عمار< مرجع سبؽ ذكره، ص< -(3)
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مجتمع التجار ذلؾ، وىو سند  أرادىو ورقة تجارية يمكف استعمالو في التداوؿ إذا : سند الرىن -
 مختمؼ لأمر مضموف بكمية مف السمع محفوظة في مخزف عمومي وتكوف مجيزة لاستقباؿ 

 (1).ة مف ىذه المخازف تثبت ممكية ىذه السمعحالبضائع مقابؿ شيادات ممنو 
المذكور في السند)ىو  بدفع المبمغ ؤسسةاـ مكتوب مف طرؼ البنؾ أو المىو التز : سند الصندوق -

يكوف ىذا السند محرر باسـ ىذا الشخص مبمغ القرض( في تاريخ معيف ىو تاريخ الاستحقاؽ وقد 
 (2).أو لحامؿ السند هأو لأمر 

 (3)إضافة إلى ىذه الوسائؿ نجد أيضا الوسيمتيف التاليتيف<

تمويؿ لنة إلى إصدار سندات قصيرة الأجؿ تمجأ الخزي: السندات العمومية قصيرة الأجل -
 الإيراداتاحتياجات السمطات العمومية فيما يخص نفقاتيا الجارية، وذلؾ عندما يتأخر تحصيؿ 

النفقات، ويتـ  لاستعجاليوالضريبية نظرا لطابعيا المتقطع في الزمف، وعدـ القدرة عمى الانتظار 
بادؿ وضماف القروض عندما تكوف محررة تفي الت مف يد إلى يد واستعماليا تداوؿ ىذه السندا

 لحامميا، أي سندات غير اسمية.
التحويؿ ىو أبسط العمميات التجارية فالبنؾ يتوسط مف خلاؿ تنفيذىا : الدفع عن طريق التحويل -

دعو شخص في فرع بيف طرفيف )المحموؿ والمحموؿ عميو( وتقوـ بتوصيؿ مبمغ مف الماؿ أو 
ؾ آخر( في المكاف المحوؿ إليو، فالتحويؿ آلية لتحويؿ الأمواؿ دوف )أي بن والبنؾ أو مراسم

الحاجة إلى سحبيا مف الحساب وتسميميا إلى شخص آخر ويتميز بسيولة استخدامو وسرعة 
 الدفع، الأمف وقمة التكمفة. 

 ديثةالفرع الثاني: الخدمات المصرفية الح

 (4)نجد<إف مف أبرز الخدمات الحديثة التي تقدميا المصارؼ  

مف الخدمات  تعتبر عممية التحصيؿ وخصم الأوراق التجارية )الكمبيالات/السندات/الشيكات(: حصيلت -
 إلى زبوفممكية الورقة التجارية مف ال ، والتي مف خلاليا يتـ نقؿزبائفنيابة عف ال بنوؾالتي يقوـ بيا ال

 قبؿ ميعاد الاستحقاؽ مقابؿ حصولو عمى قيمتيا مخصوما منيا عمولة التحصيؿ. بنؾال

قياـ بعممية ال< عممية فتح الاعتماد تعد مف الأمور اليامة في التجارة الخارجية عند الاعتماد المستندي -
ات تثبت مستندبفؽ بقبوؿ دفع قيمة الاعتماد لممصدر بشرط أف تر  بنؾدير والاستيراد، حيث يتعيد الالتص

                                                           

 .78الطاىر لطرش< مرجع سبؽ ذكره، ص< -(1)
 .79، ص<بؽ اسالمرجع اللطرش<  الطاىر -(2)
 .68لوصيؼ عمار< مرجع سبؽ ذكره، ص< -(3)
 .67،68سميـ حيرش< مرجع سبؽ ذكره، ص،ص< -(4)
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انتقاؿ ممكية السمع المتبادلة مطابقة تماما لشروط الاعتماد بيف المستورد والمصدر وتنقسـ الاعتمادات 
 عمييا إلى نوعيف< المترتبة طبيعة الالتزامات  حيث المستندية مف

  أو الرجوع فيو. للإلغاءاعتماد مستندي قابؿ 
  أو الرجوع فيو. للإلغاءاعتماد مستندي غير قابؿ 

و زبائنبناء عمى طمب أحد  بنؾالتي يقوـ بإصدارىا ال لاتافالك< ىي الضمانات أو خطابات الضمان -
 لأعماؿ معينة مثؿ الدخوؿ في مناقصات وما إلى ذلؾ زبوفيف آخريف وذلؾ مقابؿ إنجاز اللأمر مستفيد

تتضمف  بنوؾإلييا عمى أنيا خدمات تقدميا ال الذكر يمكف أف ننظر السابقةإف الخدمات الثلاثة  
 ىذا الأخير بسداد المدفوعات نيابة عف الغير. التزاـ

كذلؾ ىي بيع الأوراؽ المالية  بنوؾمف الأعماؿ التي تقوـ بيا ال< لأسيم والسندات والعممة الصعبةابيع  -
المساىمة  مؤسساتوالتوسع الكبير في إنشاء مة بعد الانتشار دأىمية ىذه الخ ادتدز اوالعمولات ولقد 

القياـ بو  بنوؾالأسيـ فييا والذي تتولى ال وتحرير المبادلات التجارية مما اضطر إلى إيجاد سوؽ لتبادؿ
 أما العملات فيتـ بيعيا وشرائيا حسب أسعار الصرؼ المتداولة.

ر عمييا عائد لا بأس بو، وتد زبائنيادمات التي تقدميا البنوؾ ل< ىي مف الخالتحويلات المصرفية -
مقابؿ عمولات يستفيد قد يكوف داخميا أو خارجيا وبتقنيات متنوعة كالبريد، الياتؼ، الأنترنت،.... ؿوالتحوي
 .بنؾمنيا ال

 (1)إلى الأسباب التالية< لبنوؾؿ في الخدمات التي تقدميا ايرجع التنوع الحاص 

 ليائمة في مجاؿ المعمومات والحاسبات الآلية.االاستفادة مف التطورات  -
 التزايد المستمر في احتياجات ورغبات الزبائف. -
تستيدؼ شريحة  بنوؾلتسويؽ المصرفي حيث أصبحت الالتحوؿ في فمسفة العمؿ المصرفي وا -

الاىتماـ مف التركيز عمى واسعة مف الزبائف ولا تقتصر عمى شريحة أو فئة محدودة منيـ، وتحوؿ 
يـ داحتياجاتيـ ولقد تعددت أشكاؿ تق شباعأداء الخدمات المصرفية إلى التركيز عمى الزبائف وا  

عمى وسائؿ الدفع الالكترونية كبطاقات الائتماف الخدمات المصرفية الحديثة وذلؾ بالاعتماد 
وآلات الصراؼ الآلي ونظـ التحويؿ الالكتروني للأمواؿ والخدمات المصرفية عف بعد والخدمات 

 لكترونية.المصرفية عف طريؽ الأنترنت أو ما يسمى المصارؼ الا

                                                           

 .8;عتيؽ خديجة< مرجع سبؽ ذكره، ص< -(1)
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ف مف أىـ ىذه ا  فية و إف القياـ بالخدمات المصرفية الحديثة يتطمب توفير وسائؿ لدفع الخدمة المصر 
 الوسائؿ نجد<

تعد مف أىـ وسائؿ الدفع والبديؿ العصري لمنقود وترتكز فكرة البطاقة (: البطاقات البنكية )البلاستيكية -
 (1).مشتريات حاممي البطاقةالبنكية عمى أف يقوـ البنؾ المصدر ليذه البطاقة بضماف سداد قيمة 

 ـ البطاقة البنكية  إلى قسميف ىما< قسنوت 

 في حدود مبالغ معينة، ويتـ  بنوؾوىي البطاقات التي تصدرىا ال: البطاقات الائتمانية
توفر كلا مف الوقت والجيد لحامميا وكذلؾ  استخداميا كأداة ضماف، وتتميز ىذه البطاقة بأنيا

الماستركارد،  < بطاقة الفيزاتزيد مف إيرادات البنؾ المصدر ليا ومف أمثمة ىذه البطاقات نجد
 (2)<وتنقسـ البطاقة الائتمانية بدورىا إلى ريكاف اكسبريسموأ

 تصدر البنوؾ ىذا النوع مف البطاقات في حدود مبالغ معينة : البطاقة الائتمانية المتجددة
ويكوف حامؿ البطاقة مخيرا بيف التسديد الكمي لقيمة فاتورة البطاقة خلاؿ فترة الاستفادة أو تسديد 

تجديد القرض جزء منيا فقط، ويسدد البطاقة خلاؿ فترة أو فترات لاحقة وفي كمتا الحالتيف يتـ 
توفير الجيد والوقت بئتماف المتجددة كما أنيا تتميز الأوؿ لحامؿ البطاقة لذلؾ سميت ببطاقة الا

 .زبوفإلا بعد دراسة جيدة لموقؼ ال البطاقةلحامميا وترفع مف أرباح مصدرىا ولا يتـ إصدار ىذه 
 ئتمانية المتجددة في كوف وتختمؼ ىذه البطاقة عف البطاقة الا: البطاقة الائتمانية غير المتجددة

لمبنؾ خلاؿ الشير الذي تـ فيو السحب، وتتيح  زبوفلبطاقة يتـ بالكامؿ مف قبؿ الالسداد ليذه ا
في  حامميا قرضا جديدا وتسحب منو البطاقةللا يمنح و لحامميا فرصة الشراء الآني والتسديد 

 .حالة عدـ التسديد
 البطاقة كأداة وفاء فقط حيث يحصؿ حامؿ البطاقة عمى تستخدـ ىذه : البطاقة غير الائتمانية

احتياجاتو مف السمع والخدمات فور تقديـ البطاقة ويتـ الخصـ مباشرة لقيمة ىذه الاستخدامات 
 (3).مف الحساب الجاري المفتوح مف طرؼ البنؾ المصدر

 ويوجد مف البطاقة الغير ائتمانية عدة أنواع منيا<

                                                           

، أطروحة دكتوراه في التحرير المصرفي ومتطمبات تطوير الخدمة المصرفية وزيادة القدرة التنافسية لمبنوك الجزائريةشف عبد القادر< يبر  -(5)
 .585، ص<:600العموـ الاقتصادية، جامعة الجزائر، 

 .586،585شف عبد القادر< المرجع السابؽ ، ص،ص<يبر  -(6)
، النقود البلاستيكية وأثر المعاملات الالكترونية عمى المراجعة الداخمية في البنوك التجاريةثناء عمي القباني، نادر شعباف إبراىيـ السواح<  -(7)

 .60، ص<:600الإسكندرية، ، الدار الجامعية 
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 نوح ليا مسبقا قبؿ يسدد حامؿ ىذه البطاقة كامؿ قيمة الحد الممحيث : بطاقة الدفع مقدما
المصدر، كما يمكف  بنؾح لدى الو تفولا يتطمب عندىا أف يكوف لحامميا حساب م تسميميا إليو

  (1) لحامميا إعادة تعبئتيا.
 ب بطاقة تتيح لحامميا الشراء عمى الحساب مع التسديد مف خلاؿ السحوىي : ةينالبطاقة المد

 (2).مباشرة بنؾحساباتيـ الجارية ىي ال عمى
 عمييا بطاقة  مؽقة خصيصا لضماف الوفاء بشيؾ ويطيتـ إصدار ىذه البطا: بطاقة الشيك

ؾ المصدر الوفاء بقيمة الشيكات التي يصدرىا الزبوف، بناف الشيكات، حيث يضمف فييا الضم
رقـ بطاقتو عمى ظير  زبوفصادر في ورقة مستقمة، ويضع الأي أنيا نوع مف أنواع الضماف ال

 (3).مف ىذا الضماف الإفادةالشيؾ حتى يستطيع المستفيد 
 (8)إضافة لمبطاقات البنكية نجد أيضا<

عبارة عف بطاقة بلاستيكية ذات مواصفات ومقاييس معينة ومحددة تحتوي ىذه : النقود الذكية -
البطاقة عمى رقاقة إلكترونية تسمح بتخزيف البيانات عمييا واسترجاعيا فيتـ تخزيف جميع البيانات 

منصرؼ المصدر ليا، أسموب الصرؼ، المبمغ البنؾ لحامميا، كالاسـ، العنواف، الالخاصة 
 المصرفية. زبوفة الوتاريخو، تاريخ حيا

ىي مجموعة البروتوكولات والتواقيع الرقمية التي تتيح لمرسالة (: النقود الالكترونية )الرقمية -
 .الالكترونية أف تحؿ فعميا محؿ تبادؿ العملات التقميدية

 ستخدمة في تقديم الخدمة المصرفيةالمطمب الثالث: الوسائل الم

في السنوات الأخيرة فقد تطورت الوسائؿ المستخدمة في نظرا لمتطورات التكنولوجية الحاصمة  
 يمي< خدمة المصرفية والتي نجد منيا ماتقديـ ال

عني بو الخدمات المصرفية التي تتاح مف خلاؿ الياتؼ باستخداـ رقـ ن: الفرع الأول: الياتف المصرفي
لتسييؿ إدارة المتعامميف لعممياتيـ  بنؾة الأنترنت المرتبطة بفروع السري وذلؾ بالاعتماد عمى شبك

المصرفية ومف ثـ تفادي صفوؼ انتظار المتعامميف للاستفسار عف حساباتيـ أو الحصوؿ عمى الخدمات 
ساعة يوميا بما فييا الايجازات  68الأخرى وذلؾ مف خلاؿ الرقـ السري الخاص بو وتستمر ىذه الخدمة 

مف حساب المتعامؿ مع يقدميا الياتؼ المصرفي التحويؿ والعطلات الرسمية ومف أمثمة الخدمات التي 

                                                           

 .;=، ص<>5،600، منشورات الحمبي الحقوقية، لبناف، طأنظمة الدفع الإلكترونيةأحمد سفر<  -(5)
، دراسة تطبيقية عمى بنؾ فمسطيف، مجمة جامعة الأزىر، غزة، نظم الدفع الإلكترونية ومخاطرىا ووسائل الرقابة عميياعمي عبد الله شاىيف<  -(2)

 .965، ص<6050، 5العدد
 .==أحمد سفر< مرجع سبؽ ذكره، ص< -(3)
 .588،587ص،ص< عبد القادر<مرجع سبؽ ذكره، بريشف -(8)
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المالية مف حساب الزبوف  خدمة التحويلاتو مثؿ فاتورة المحموؿ، الكيرباء،لسداد بعض التزامات لبنؾا
  (1) .وغيرىا عمى قرض لسداد الكمبيالات، والتعاقد لمحصوؿ المدفوع

فة وتكوف متصمة يمكف نشرىا بالأماكف المختمىي الآلات التي و :: جياز الصراف الآلينيالفرع الثا
 (2)زبائف.وتعد ىذه الأجيزة مف المستمزمات اليومية في تقديـ الخدمة المصرفية لم بنؾبشبكة حاسب ال

 (3)ويستخدـ الصراؼ الآلي في تقديـ العديد مف الخدمات المصرفية منيا< 

 التعرؼ عمى رصيد الحساب. -
 ب.االقياـ بسحب نقدي مف الحس -
 إجراء تحويلات نقدية بيف الحسابات. -
 طمب دفاتر الشيكات. -
 إيداعات نقدية. إجراء -
 سداد الفواتير. -

إمكانية إتاحة الخدمات المصرفية  مف  بنؾانتشار الانترنت واستخدامو لمحقؽ : : الأنترنتثالثالفرع ال
المنزؿ فالبنوؾ اتجيت إلى توسيع نشاطيا مف خلاؿ إنشاء مواقع ليا عمى شبكة الأنترنت بدلا مف إنشاء 

 (4).مقرات جديدة ليا حتى يستطيع الزبوف أف يتصؿ بالفروع الالكترونية بطريقة أسيؿ

 (5)ويوفر المصرؼ عمى الأنترنت خدمات مثؿ<

 عف الخدمات المصرفية. الإعلانيةمف أشكاؿ النشرات الالكترونية  شكؿ بسيط -
 .بنؾيقة التأكد مف أرصدتيـ لدى الإمداد الزبائف بطر  -
 تقديـ طريقة دفع الزبائف لمكمبيالات المسحوبة عمييـ إلكترونيا. -
 كيفية إدارة المحافظ المالية لمزبائف. -
 المختمفة.طريقة تحويؿ الأمواؿ بيف حسابات الزبائف  -

                                                           

، 5، دراسة تطبيقية عمى بنؾ فمسطيف، مجمة جامعة الأزىر،غزة،العددنظم الدفع الالكترونية ووسائل الرقابة عميياأيمف أحمد شاىيف<  -(5)
 .595،ص<6050

 .60ص< ،بؽاسالمرجع الأيمف أحمد شاىيف<  -(2)
دارية، جامعة محمد خيضر بسكرة،  مجمة ،مشروع الصيرفة الالكترونية في الجزائربمعياش ميادة، بف إسماعيف حياة<  -(3) أبحاث اقتصادية وا 

 .8;،ص<6058، :5العدد
 .7;ص< المرجع السابؽ، بمعياش ميادة، بف إسماعيف حياة< -(4)
 .:58شف عبد القادر< مرجع سبؽ ذكره، ص<يبر  -(5)
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 بنؾالقدرة عمى مقابمة موظفي الليـ ومع اتساع استخداـ شبكة الأنترنت فإف الزبائف سوؼ تكوف 
مف خلاؿ عقد اجتماعات عمى شاشات الكمبيوتر وسؤاليـ واستقباؿ الردود والنصائح المالية مف الخبراء، 

ؽ تقديـ خدمات متنوعة والتسويمف خلاؿ الانترنت توفير الخدمات لكافة المستخدميف ب بنوؾف لمكما يمك
 لمبنؾحتى في المناطؽ التي لا يوجد بيا فروع  زبائفالجيد لخدماتيا المالية لم

ا ويتحقؽ منيا مىو عبارة عف وسيط بيف المتعامميف يتمقى طمبات وبيانات كؿ مني: : القابضرابعالفرع ال
الخدمة والتسميـ والوفاء أو الدفع  عف طريؽ موقعو عمى الشبكة، ويتولى مباشرة عممية عرض السمعة أو

 (1).نظير عمولة معينة

وسائؿ نقؿ الكترونية لممعمومات ذات السرعة الفائقة ومثؿ ىذه الوسائؿ نجد  بنوؾكما تستخدـ ال 
اىـ في طبع الرسائؿ عمى الأوراؽ ىو أقدـ الوسائؿ التكنولوجية لنقؿ المعمومات يسو  -télex-التمكس

وىو جياز  -fac-simile–النبضات الالكترونية إلى حروؼ مكتوبة والفاكسميؿ حيث يعمؿ عمى تحويؿ 
والمطبوعة بكامؿ محتوياتيا وتسمميا أاستنساخ بالياتؼ يمكف بو نقؿ الرسائؿ والمستندات المخطوطة باليد 

مياميا  أداءشبكة الياتؼ المركزي أو عف طريؽ الأقمار الصناعية، والتي تساعدىا عمى  طريؽ عف
 لتطورات الحاصمة في المجاؿ المصرفي. ااءة تتماشى و بكف

 المصرفيةالخدمة مطمب الرابع: دورة حياة ال

 مفيوم دورة حياة الخدمة المصرفيةالفرع الأول: 

يعد مفيوـ دورة حياة الخدمة المصرفية مف المفاىيـ العامة في التسويؽ المصرفي ويستمد مبادئو  
الخدمات وأرباحيا خلاؿ مراحؿ حياتيا مف خلاؿ التفسير البيولوجي لحياة تفسير سموؾ مبيعات بالنظرية 

راحؿ ثـ تنتيي الكائنات الحية، حيث تبدأ دورة حياة الخدمة المصرفية بتقديميا إلى السوؽ وتمر بم
وتعبر دورة حياة الخدمة المصرفية عف التطور في حجـ المبيعات والأرباح عبر مراحؿ ،بالانحدار وزواليا

تيا وتمر الخدمات المصرفية خلاؿ حياتيا بنفس المراحؿ التي تمر بيا دورة حياة أي منتج أو خدمة حيا
أخرى وىذه المراحؿ ىي مرحمة التقديـ ثـ النمو ومرحمة النضج ثـ مرحمة الانحدار ويعتبر تحميؿ دورة 

 التسويقية المناسبة لكؿ مرحمة، كما الإستراتيجيةحياة الخدمة المصرفية أداة ىامة بالنسبة لمبنؾ في وضع 
يعد مفيوـ دورة حياة الخدمة المصرفية مفيوـ لو أىمية في تقييـ وتحميؿ متطمبات السوؽ المصرفية 

 (2).والأخذ في الحسباف ظروؼ المنافسة السائدة

 يوضح دورة حياة الخدمة المصرفية والشكؿ الموالي

                                                           

 .>56، ص<6007لإسكندرية، ، دار الجامعة الجديدة لمنشر والتوزيع، االمسؤولية الالكترونيةمحمد حسيف منصور<  -(1)
 .;;6شف عبد القادر< مرجع سبؽ ذكره، ص<يبر   -(2)
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 دورة حياة الخدمة المصرفية المراحل الأساسية في(:9-2)  :الشكل رقم

 

  

 

 

 

 
 

 .>55<، ص6059، 5، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عماف، طالأصول العممية لمتسويق المصرفي: < ناجي معلاالمصدر

الشكؿ المراحؿ الأساسية لدورة حياة الخدمة المصرفية ومنحنى كؿ مف حجـ التعامؿ  ذايوضح ى
 )المبيعات( والأرباح عبر كؿ مرحمة مف ىذه المراحؿ والتي سنستعرضيا في< 

تبدأ ىذه المرحمة مف الوقت الذي تقدـ فيو الخدمة المصرفية إلى السوؽ، وتستغرؽ ىذه : مرحمة التقديم -
و ا في نجاح الخدمة واستمرارىا المرحمة وقتا طويلا، كما أف توقيت ىذه المرحمة يعتبر بعدا استراتيجي

كذلؾ تتسـ ىذه و دمة، لأف معدؿ نموىا يكوف بطيئاانخفاض نسبي في حجـ التعامؿ بالخيكوف ىناؾ 
 (1).الترويجالمرحمة بانخفاض الأرباح ويعود ذلؾ إلى ارتفاع النفقات وخاصة نفقات التوزيع و 

تعتبر ىذه المرحمة مف أىـ المراحؿ في دورة حياة الخدمة المصرفية وتتميز ىذه المرحمة : مرحمة النمو -
المرحمة ما داـ حجـ التعامؿ بالخدمة لـ يصؿ إلى أعمى ب ونموه عمى الخدمة، وتستمر ىذه بزيادة الطم
رات دالة عمى أف الخدمة مازلت في مرحمة ؤشوىناؾ م لبنؾلموضوعة أو المحددة مف طرؼ امستوياتو ا

 (2)النمو وىي< 

 التزايد في معدلات نمو حجـ المبيعات والأرباح. -
 .بنوؾاشتداد حدة المنافسة بيف ال -
 .تحسيف جودة الخدمة -

                                                           

 .>55ناجي ذيب معلا< مرجع سبؽ ذكره، ص<  -(1)

 .>67ف عبد القادر< مرجع سبؽ ذكره، ص<يشبر   -(2)

حجـ التعامؿ 
 )الخدمة(

حجـ التعامؿ 
 )المبيعات(

 الأرباح 

 النضج 
 الزمف

 الانحدار  التقديـ  النمو
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ذلؾ إلى  تتصؼ ىذه المرحمة بوصوؿ حجـ التعامؿ بالخدمة والأرباح المتولدة عف: مرحمة النضج -
ذلؾ بالثبات والاستقرار بالرغـ مف الزيادة المستمرة في حجـ التعامؿ المستوى المتوقع والذي يأخذ بعد 

مع تكثيؼ الجيد  ضغط عمى الأسعار لتتجو نزولاثـ يتجو إلى الانخفاض، ويقود ىذا كمو إلى ال
أف  ىذه المرحمة يجبفي  بنؾتسويقية يتبناىا ال إستراتيجيةالترويجي في ىذه المرحمة، وليذا فإف أية 

 (1)< ترتكز عمى

 الجميور واستمالة طمبيـ لاقتناء الخدمة. لإغراءتخفيض الأسعار  -
براز ة لمبنؾلتأكيد المكانة التسويقي تكثيؼ الترويج -  الميزة النسبية فيما يقدمو مف خدمات. وا 
 مف خدمات. بنؾتفضيلات الزبائف لما يقدمو الاستمالة  -

أيضا ىذه المرحمة بمرحمة التدىور وفييا يقؿ الطمب عمى الخدمة وذلؾ لعدة تسمى : مرحمة الانحدار -
أسباب فقد تكوف الخدمة قد أصبحت لا تمبي حاجات ورغبات الزبائف أو ظيور خدمات مصرفية ذات 

إلى تعديؿ الخدمة أو حذفيا  بنؾت الزبائف الأمر الذي يدفع المنافع أكثر انسجاما مع حاجات ورغبا
دراج خدما  (2).ت جديدة تمبي احتياجات الزبائفوا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .560ناجي ذيب معلا< مرجع سبؽ ذكره، ص<  -(1)
 .=67شف عبد القادر< مرجع سبؽ ذكره، ص<يبر   -(2)
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 المطمب الخامس: نجاح تقديم الخدمة المصرفية

 الفرع الأول: اعتبارات تقديم الخدمة المصرفية

بنؾ زبائنو يجب أف يأخذ مسؤوؿ الفي تقديـ خدماتو المصرفية لمختمؼ  بنؾمف أجؿ نجاح ال 
 (1)أىميا نجد<بعيف الاعتبار العوامؿ التي تساعد عمى ذلؾ ومف 

 السرية في التعامؿ< وبالتالي شعور الزبوف بالمزيد مف الأماف، الأمر الذي يساعد عمى ضماف -
 وعدـ خروجو مف قائمة الزبائف الكبار لو.بنؾ ولائو لم

ضرورة فيـ طبيعة الزبوف وتوقعاتو وتوفير راحة التعامؿ مف خلاؿ المسؤوؿ عف قسـ الخدمات  -
 المصرفية.

إطارات مؤىمة ومحترمة وذو خبرة متنوعة وعميقة، تستطيع أف توفر حمولا شاممة ضرورة توفير  -
وبالطريقة المناسبة وبالسرعة ر المكاف والسع مف حيث الوقت، اجات الزبوفومفضمة، تناسب احتي

 والدقة اللازمة.
لكؿ زبوف وذلؾ لتأميف إقامة علاقات عمى درجة عالية مف  ضرورة توفير مسؤولا واحد -

الخصوصية ومعرفة وثيقة بمقدـ الخدمة، ومدير العلاقة وبالتالي ضماف استمرارية العلاقة بيف 
 ىذا المسؤوؿ والزبوف.

الزبائف عمى  لإبقاءحمميف عمى الصعيديف الجزئي والكمي وذلؾ لفريؽ مف الم بنؾضرورة توفير ال -
 والعالمي. ات المالية عمى المستوييف المحميث المستجددمعرفة بأح

ساعة بكشوفات الحسابات وتقارير أداء  68ضرورة تزويد ىذه الطبقة مف الزبائف، وعمى مدار  -
 .الخالمحافظ الاستثمارية وبحوث الأسواؽ المالية والنصائح الاستثمارية...

مف الفصؿ بيف  ىفروعا خاصة لزبائف الصيرفة الخاصة كما وأنو لبد بنوؾضرورة إفراد ال -
 .بنوؾقميدية التي تقدميا التلخاصة وباقي الخدمات المصرفية الالخدمات المصرفية ا

 .بنؾدى الوجود سياسة استثمارية واضحة ومفيومة ل -

المدى محورىا لمبنؾ في بناء علاقات طويمة وعمى ىذا الأساس يجب أف تركز الأىداؼ الرئيسية 
المالية الحالية والمستقبمية لمزبائف وتوفير الخدمة المبنية عمى المعرفة وفقا الثقة المتبادلة وفيـ الأحداث 

 لاحتياجات وأىداؼ ومتطمبات الزبوف.

 

                                                           

 .=>،>>صباح محمد أبو تايو< مرجع سبؽ ذكره، ص،ص<  -(1)
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 لمؤثرة في تقديم الخدمة المصرفيةالفرع الثاني: العوامل ا

يمكف تقسيميا إلى عوامؿ  بنوؾالخدمة المصرفية مف قبؿ ال إف العوامؿ المؤثرة في سياسة تقديـ 
 خارجية وأخرى داخمية.

 (1)والتي يمكف حصرىا في النقاط التالية< <العوامل الخارجيةأولا: 
 قوة المنافسيف ونشاطيـ. -
 التنبؤات الاقتصادية والظروؼ المستقبمية. -
 المناخ التجاري العاـ. -
عمى اتخاذ القرارات ومف ثـ بنؾ ف تحد مف حرية إدارة الالتي يمكف أ دالتشريعات الحكومية والقيو  -

 .تؤثر بشكؿ غير مباشر في الخدمات المصرفية المقدمة

 (2)وتشمؿ ىذه العوامؿ النقاط التالية<: العوامل الداخميةثانيا:

خلاؿ قيامو عمى تقديـ خدمات مصرفية جديدة أو تعديؿ وتطوير الخدمات الحالية وىذا مف بنؾ قدرة ال -
 المستمرة لتقييـ أدائو في السوؽ بإجراء البحوث والدراسات

 والعامميف لديو. لبنؾميارات وخبرات إدارة ا -

برفع الأجور  بنؾياحيـ في ىذا الوقت، فيقوـ الالأخذ في الحسباف الروح المعنوية لمعامميف ومدى ارت -
 ذات المستوى العالي. التربصومعدلات الدفع وكذلؾ إتاحة فرص التدريب والتعميـ العالي عف طريؽ 

 زبائف.صرفية، وذلؾ لتحقيؽ رغبات الإعادة النظر باستمرار في مزيج الخدمات الم -

 الموالي<  وأخيرا نستطيع تمثيؿ العوامؿ المؤثرة في تقديـ الخدمة المصرفية باختصار في الشكؿ 

 

 

 

 

                                                           

، دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري، بنؾ تجاري عمومي التسويق المصرفي في الجزائر بين النظرية والتطبيقطاري محمد العربي<   -(1)
 .=8، ص<;600، 5، العدد 67جزائري، مجمة جامعة دمشؽ لمعموـ الاقتصادية والقانونية، المجمد

دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري، مجمة العموـ الانسانية، جامعة  ،حقائق وآفاق المزيج التسويقي لمبنوك الجزائريةطاري محمد العربي<-(2)
 .8ص<، 6009، >عددالبسكرة،  ،محمد خيضر
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 .(: العوامل المؤثرة في تقديم الخدمة المصرفية10-2الشكل رقم )

 عوامؿ خارجية                                                        عوامؿ داخمية

 

 

 

 

 

 
 

 .8<ص، مرجع سبؽ ذكره،وآفاقحقائق مزيج التسويقي لمبنوك الجزائريةال< طاري محمد العربي< المصدر

 : جودة الخدمات المصرفيةنيالثا المبحث
ة المصرفية بصورة خاصة إلى التوجو نحو الجودة مف خلاؿ ؤسسات بصورة عامة والمؤسستسعى الم

نجاز خدماتيا بصورة متميزة  مع توقعات الزبائف وتمبي حاجاتيـ إضافة إلى معرفة  تتلاءـتصميـ وا 
 .المقدمة الخدمةة ودالحكـ عمى ج فيف عمييا المعايير التي يعتمدو 

 ول: تعريف جودة الخدمة المصرفيةالمطمب الأ 

قبؿ التطرؽ لتعريؼ جودة الخدمة المصرفية لابد مف معرفة الجودة وعميو يتـ وضع بعض  
 يمي< ما التعريفات حوؿ الجودة في

أو خدمة والتي تعطيو القدرة عمى تمبية  جو لمنت"مجموعة مف الخصائص والمميزات  <الجودة ىي 
 (1).الاحتياجات المعبر عنيا"

 (2).< "بأنيا القدرة عمى تمبية متطمبات الزبائف وتحقيؽ توقعاتيـ وتجاوزىا باتجاه الأفضؿ"HILLاعرفي

                                                           

 .57، ص<6056، 5عماف، ط ، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع،الجودة وأنظمة الأيزوفريد كورتؿ، أماؿ كحيمة<  -(1)
، =600، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عماف، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية< يوسؼ حجيـ الطائي وآخروف -(2)

 .:9ص<

 قوة وأنشطة المنافسيف 

الظروؼ الاقتصادية 
 المستقبمية 

التشريعات والقيود 
 الحكومية 

 المناخ التجاري العاـ 

 قدرات البنؾ وموارده

ميارات وخبرات الإدارة 
 والعامميف

المناخ التنظيمي السائد 
 في البنؾ 

 الصورة الذىنية لمبنؾ 

سياسة الخدمات 
 المصرفية لمبنؾ 
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< "بأنيا الملائمة للاستخداـ، أي كمما كانت الخدمة أو السمعة المصنعة ملائمة أيضا عرؼت 
 (1).الزبوف كمما كانت جيدة"لاستخداـ 

 (2)."أف الجودة يجب أف ترضي حاجات العميؿ الحالية والمستقبمية" <Demingويرى  

بالمنتج أو الخدمة الخاصة "مجموعة مف المزايا والخصائص  <كما عرؼ البعض الجودة بأنيا 
الاعتمادية وقابمية  ،والموثوقية رالتوف،الأماف،رسعالوتتضمف، زبائفرغبات ال إشباعوالتي تساىـ في 

 (3).الاستعماؿ"

جة ي عيب أثناء إنجازىا نتي"خمو الخدمة المصرفية مف أ <بأنياتعرؼ جودة الخدمة المصرفية  
 (4).والأداء الفعمي ليا" مصرفيةالحكـ المتعمؽ بتوقعات الزبوف المدركة عف الخدمة ال

 بنؾطمبات الزبائف ودراسة قدرة ال"إرضاء لمت <كما تعرؼ أيضا جودة الخدمة المصرفية عمى أنيا 
عممية تقديـ الخدمة ذات جودة عالية  بنؾة عمى التقائيا، فإذا تبنى الىذه المتطمبات والقدر عمى تحديد 

 (5).يجب أف يسعى مف خلاليا إلى التفوؽ عمى متطمبات الزبائف"

الاستجابة لتوقعات الزبائف عمى بنؾ "قدرة ال <وتعني أيضا جودة الخدمة المصرفية بأنيا 
 (6).ومكانتو"البنؾ  الممتازة التي تعزز موقؼ ومتطمباتيـ أو التفوؽ عمييا مف خلاؿ تقديـ الخدمة

أو  ة مع توقعات الزبائف ليذه الخدمةتعرؼ بأنيا< "معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي لمخدم كما 
دراكي  (7).ـ للأداء الفعمي ليا"أنيا الفرؽ بيف توقعات الزبائف ليذه الخدمة وا 

مقياس لمدرجة التي يرقى إلييا مستوى "<كما يوجد تعريؼ آخر لجودة الخدمة المصرفية بأنيا 
ؽ مستوى بطاتقديـ خدمة ذات جودة متميزة يعني الخدمة المقدمة لمزبائف ليقابؿ توقعاتيـ، وبالتالي فإف ت

 (8).الجودة الفعمي مع توقعات الزبائف أو التفوؽ عمييا"

                                                           

 .58، ص<6057، 5، المجموعة العربية لمتدريب والنشر، القاىرة، طإدارة الجودة الشاممةعبد الفتاح محمود أحمد<  -(1)
 .=6، ص<>600، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عماف، إدارة الجودة الشاممةرعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة<  -(2)
 .:5، ص<6059، 5، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، ط: إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاءمأموف سمماف الدرادكة -(3)
 .>حممي< مرجع سبؽ ذكره، ص<أحمد طرطار، سارة  -(4)
، دراسة ميدانية عمى المصارؼ التسويق الالكتروني وأثره عمى جودة الخدمات المصرفيةعمراف عمي أبو خريص، مصطفى أحمد شكشؾ<  -(5)

 .=59، ص<;6059،5، العدد6التجارية لمدينة زليتف، المجمة الجامعة، المجمد
الجامعة  ، دراسات العموـ الإدارية،أثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن لمبنوك الأردنيةفاطمة أحمد حموز،ىاني حامد الضمور<  -(6)

 .90،ص<6056، 5، العدد=7المجمد الأردنية،
، ممتقى دولي حوؿ إدارة الجودة الشاممة في قطاع الخدمات، جامعة دور توقعات العملاء في تحسين جودة الخدمة البنكيةنجاح بولوداف<  -(7)

 .8ص< ،6050ماي،  55-50منتوري قسنطينة، يومي 
 .697ص< شف عبد القادر< مرجع سبؽ ذكره،يبر  -(8)
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مف خلاؿ التعاريؼ السابقة لجودة الخدمة المصرفية يمكف إعطاء تعريؼ شامؿ لجودة الخدمة  
وتمبية متطمباتيـ  ء الزبائفلإرضاقدرة البنؾ عمى تقديـ خدمة خالية مف الأخطاء  المصرفية عمى أنيا

 بدرجة عالية تفوؽ توقعاتيـ أو تطابقيا.

 المصرفيةني: أىمية جودة الخدمة المطمب الثا

التي تسعى إلى تحقيؽ النجاح والاستقرار في مجاؿ  بنوؾة المصرفية أىمية بالنسبة لملجودة الخدم 
الاىتماـ بالموظفيف  بنوؾمى الى عدخدمات لمزبائف ذات جودة عالية ل الخدمات المصرفية مف خلاؿ تقديـ

 ة في< ما يسعى لموصوؿ لمجودة وتكمف أىمية الجودلكوف كؿ مني اوالزبائف مع

< إف أحد أبرز التحولات التي شيدىا الاقتصاد العالمي ىو تنامي الاىتماـ بقطاع نمو مجال الخدمة -
 الدولة علاوة خيؿلمداىاما  ادور نة ىامة في النشاط الاقتصادي، ومالخدمات، حيث أضحى يحتؿ مكا
يرتبط أساسا بمستوى معيشة أفراد المجتمع، ففي ظؿ ارتفاع  اتلخدمبا عمى ذلؾ أصبح الاىتماـ المتنامي

عمى مستوى الاقتصاد  ازدادمستويات المعيشة تضاعفت حاجة الأفراد إلى مختمؼ أنواع الخدمات، ولذلؾ 
الكمي لمدوؿ الدور الذي تمعبو الخدمات، خاصة فيما يتعمؽ بمدى مساىمتيا في إجمالي الناتج الداخمي 

 (1).فراد العامميف في ىذا القطاعالخاـ وفي عدد الأ

عمى يؤدي إلى وجود منافسة شديدة بينيا لذلؾ فإف الاعتماد لبنوؾ < إف تزايد عدد اازدياد المنافسة -
 (2).مزايا تنافسية عديدة بنوؾجودة الخدمة سوؼ يعطي ال

ؾ الزبائف وذل< وذلؾ مف خلاؿ العمؿ عمى معرفة ما ىو الشيء الذي يريده الفيم الأكبر لمزبائن -
فلا يكفي تقديـ خدمات ذات جودة وسعر معقوؿ  بدوف توفر المعاممة  بنؾلضماف الاستقرار والنجاح لم

الجيدة والفيـ الأكبر لمزبائف، ويرجع ذلؾ إلى أف الزبائف لا يكونوف دائما واعييف بكؿ متطمباتيـ، وحتى إف 
عندما يحددوف متطمباتيـ فإنيـ لا يقدموف عنيا دائما يعبروف عنيا دائما، أما لا كانوا واعيف بيا فإنيـ 

 (3).يوضح مستويات متطمبات الزبائفالتالي دوؿ جوال  معمومات مفصمة

  

 

                                                           

، دراسة مؤسسة البريد والمواصلات، رسالة ماجستير في إدارة الأعماؿ، جامعة : تقييم جودة الخدمة من وجية نظر الزبونرقاد صميحة -(1)
 .78،77، ص،ص<>600الحاج لخصر، باتنة، 

، دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدة، رسالة ماجستير في عموـ جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاءناف نور الديف< بوع -(2)
 .::، ص<;600التسيير، جامعة محمد بوضياؼ، المسيمة، 

 .79،78رقد صميحة< مرجع سبؽ ذكره، ص،ص< -(3)
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 (: مستويات متطمبات الزبائن5-2الجدول رقم: )

 مجيولة مكتومة مفترضة مذكورة صراحة
ما أرغب فيو أو  "ىذا
 و"جتاحا

 كنت أظف أنؾ تعرؼ"
 "حاجتي لذلؾ

أكف أدري أف "لـ 
بإمكاني الحصوؿ عمى 

 ذلؾ"

"لمأفكر إطلاقا  
 وؿ عمى ذلؾ"صالح

 .  78<، صذكره < رقاد صميحة، مرجع سبؽلمصدرا

 كما ىو مبيف في الجدوؿ أعلاه فإف متطمبات الزبائف تنظـ في أربعة فئات وىي<  

 وتتمثؿ في أجوبة الزبوف عف الأسئمة المطروحة مف قبؿ مقدمي  <المتطمبات المذكورة صراحة
  الخدمة مباشرة.

 ف الزبوف يظف بأنيا واضحة.ويعتبر تحديدىا صعبا لأ< المتطمبات المفترضة  
  ف عمى تمبية يالزبوف أف مقدمي الخدمة غير قادر وتكوف عندما يرى  :ةمالمتطمبات المكتو

 غير معني بالإفصاح عنيا.متطمبات معينة، وبذلؾ يعتبر نفسو 
 وىي غائبة كميا عف وعي الزبوف ليا لأنيا عبارة عف أشياء لـ تخطر  <المتطمبات المجيولة

 ببالو إطلاقا.

 في الوقت الحالي تسعى إلى توسيع حصتيابنوؾ < أصبحت الالمدلول الاقتصادي لجودة الخدمة -
نما لبنوؾالسوقية لذلؾ لا يجب عمى ا يجب عمييا المحافظة  السعي مف أجؿ اجتذاب زبائف جدد فقط، وا 

 (1).مف الاىتماـ أكثر بجودة الخدمة لبدىالحالييف ولتحقيؽ ذلؾ  عمى الزبائف
 جودة الخدمة المصرفية ومستوياتيا: عناصر الثثالمطمب ال

 ول: عناصر جودة الخدمة المصرفيةالفرع الأ 

أف ف قيمة الخدمة المعروضة ويمكف لإظيار جودة الخدمات إلى عدة عناصر تبي بنؾيمجأ ال 
 (2)عدة سياسات لإعطاء صورة جيدة عف خدمة سريعة وفعالة وىي<يستعمؿ البنؾ 

 بييئتيـ، لباقتيـ، كشؼ ىوياتيـ لمزبوف وكفاءتيـ. بنؾ< حيث ييتـ الالعماؿ 
 اذ القرارات الصحيحة.المعمومات< وىو توفير معمومات واضحة ومشجعة لاتخ 
 شعارات ورموز لمتعبير عف ثقافتو التنظيمية. بنؾالشعارات< حيث يضع ال 

                                                           

 .::<بوعناف نور الديف< مرجع سبؽ ذكره، ص -(1)
 <ص،، ص=600، قالمة، 89=5ماي  >جامعة قالمة،، مديرية النشر لجامعة الجودة ميزة تنافسية في البنوك التجاريةحمداوي وسيمة<  -(2)

69،6:. 
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  بإعادة تنظيـ المحلات مف الداخؿ والخارج وبتخصيص أماكف  البنؾ يتـيالمحلات< حيث
 في مختمؼ العمميات المصرفية لتقميؿ انتظار الزبائف. عامميفتكويف البؿ الزبائف و استقبا

  >الأسعار بشكؿ واضح وشفاؼ لمزبائف.   بنؾحيث يضع الالأسعار 

 (1)كما يمكف إيجاز عناصر جودة الخدمة المصرفية في توفير النقاط التالية<

 .اتجاىات إيجابية نحو خدمة الزبائف 
 .الاستجابة لمزبائف بسرعة وبأسموب ميني متميز 
 عة والاىتماـ المشترؾ مع الزبوف.فبناء علاقة قائمة عمى المن 
 نياء معاممة الزبوف بشكؿ يبعث عمى السرور والبيجة.إ 
 .المتابعة مع الزبوف لتحديد ما إذا كانت مشكمتو قد تـ حميا 

 ي: مستويات جودة الخدمة المصرفيةالفرع الثان

 (2)خمسة مستويات مف الجودة في الخدمات وىي<  9>=5عاـ  parasuramanقدـ  

 لمستوى جودة الخدمة وتعتمد عمى عدة عناصر مف < وتمثؿ توقعات الزبوف الجودة المتوقعة
 ربو السابقة، وثقافتو واتصالو بالآخريف.جايا< احتياجات الزبوف، وخبرتو وتأىم

 ـ الخدمة يلاحتياجات زبائنو، وتقد بنؾ< وتمثؿ مدى إدراؾ الالإدارة الجودة المدركة من قبل
 لتكوف في المستوى الذي يرضي الزبوف. أدركياالمصرفية بالمواصفات التي 

 بتقديمو، والتي بنؾ وخصائصيا، وما تعيد البالخدمة < وتعني المعمومات الخاصة الجودة المروجة
 .الخ، البيع الشخصي...الإعلافيتـ نقميا إلى الزبائف مف خلاؿ مزيج الاتصاؿ التسويقي، 

 طبقا لممواصفات لمخدمة وتقديميا  بنؾبالالعامميف  أداء< وتعني الجودة الفعمية المقدمة لمزبون
تكوينيـ وتدريبيـ، وقد تختمؼ  فؼ بلا شؾ عمى ميارة العامميف وحس، وىي تتوقبنؾالتي حددىا ال

لآخر، وقد تختمؼ بالنسبة لمموظؼ الواحد حسب حالتو النفسية  بنؾوجودتيا مف الخدمة المقدمة 
 ومدى إرىاقو في العمؿ.

 ير الزبوف لمخدمة المقدمة لو.< وىي تقدالجودة المدركة 

 

 

                                                           

 .=<أحمد طرطار، سارة حممي< مرجع سبؽ ذكره، ص -(1)
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 ياميتبعاد جودة الخدمة المصرفية وأىالمطمب الرابع: أ

 ول: أبعاد جودة الخدمة المصرفيةالفرع الأ 

باعتمادىا عمى  بنوؾتبر مسعى تسعى إليو مختمؼ الإف تحقيؽ الجودة في الخدمات المصرفية يع 
مف  parasuramanارتكازىا عمى جممة مف الأبعاد، ويعتبر التصنيؼ الذي قدمو و طرؽ ووسائؿ معينة 

 فيما يتعمؽ بجودة الخدمات والأبعاد المحددة ليا والممثمة في<  الإسياماتأىـ 

مة الموعودة بشكؿ د الخدمة عمى إنجاز أو أداء الخدر و ير الاعتمادية إلى قدرة مش< تالاعتمادية -
ما اقيقة، مف حيث الوقت والانجاز، تمالخدمة بأف يقدـ لو خدمة د دور مدقيؽ، فالزبوف يتطمع إلى 

 (1) والثبات في الأداء. ساؽالاتأي  مثمما وعده
عطاء الثقة والأماف لمزبوفالأمان -  (2).< ويعني معرفة الموظفيف ومجاممتيـ وا 
الزبوف فييما < وتعني مدى توافؽ الخدمة مف حيث الزماف والمكاف المذيف يرغب الوصول لمخدمة -

مف أجؿ  بنؾالمستغرؽ مف قبؿ الزبوف في الوبأف يحصؿ عمييا دوف انتظار، أي الوقت 
وتوفر العدد الكافي مف  ملائمة ساعات العمؿ ،بنؾوكذلؾ ملائمة موقع ال مةالحصوؿ عمى الخد

 (3).فذ الخدمة المصرفية التي تكوف قادرة عمى تمبية الطمبامن
 والإصغاء< يعني إعلاـ الزبائف بالمعمومات التي يبحثوف عنيا بالمغة التي يفيمونيا الاتصال -

 (4).لزبائف المختمفيفمع ابتكييؼ لغتو  لبنؾباتيـ، وقد يتطمب ذلؾ قياـ الطم
أقصى مجيودات ممكنة لدراسة وتحديد حاجات  بنؾ< بمعنى أف يبذؿ التفيم احتياجات الزبائن -

لتحديد حاجات  الزبائف، ويتطمب ذلؾ وضع مداخؿ فعالة تعتمد عمى المعمومات المتاحة
 (5)بنؾ.لتعامؿ مع الوتحديد الزبائف دائمي ا الشخصي بالزبوفالاىتماـ  ومتطمبات الزبوف،

المستفيد مف خلاؿ التسييلات المادية < غالبا ما يتـ تقييـ جودة الخدمة مف قبؿ الأشياء الممموسة -
 (6).معدات والأجيزة والأفراد ووسائؿ الاتصاؿ التابعة لمورد الخدمةال<مثؿ
 
 
 

                                                           

 .9>ص< ،6058، دار الوراؽ لمنشر والتوزيع، عماف، جودة الشاممة والآيزوإدارة الحميد عبد النبي الطائي وآخروف<  -(1)
، مجمة الجامعة الإسلامية، سمسمة الدراسات ة في قطاع غزةمقياس جودة الخدمة المصرفية في البنوك العامفارس محمود أبو معمر<  -(2)

 . =;، ص<6009، 5، العدد 57الانسانية، المجمد
 .>سبؽ ذكره، ص<نجاح بولوداف< مرجع  -(3)
 .67، ص<=600، 5، دار الفكر لمنشر والتوزيع، عماف، طإدارة الجودة الشاممةعواطؼ إبراىيـ الحداد<  -(4)
 .6:0شف عبد القادر< مرجع سبؽ ذكره، ص<يبر  -(5)
 .:>حميد عبد النبي الطائي وآخروف< مرجع سبؽ ذكره، ص< -(6)
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جدير بالثقة والاعتماد ويتمتع بالصدؽ والأماف والاستقامة ويدافع  البنؾ < تتضمف جعؿالمصداقية -
 (1).عف مصالح الزبائف مف الصميـ

 (2).وفي مزود الخدمةبنؾ الثقة الكاممة في المف خلاؿ وتتحقؽ المصداقية 

في المبادرة إلى مساعدة الزبائف والرد الصريح  لبنؾدد ىذا البعد مف خلاؿ قدرة ا< يتحالاستجابة -
ظيار الحماس اتجاه الزبائف، والسرعة في أداء الخدمة.  عمى استفساراتيـ وا 

 (3)<عمى التساؤلات التالية الإجابةويمكف تقسيـ ىذا البعد مف خلاؿ  

 أو حؿ مشاكمو المحددة؟ مصرؼ عمى تقديـ المساعدة لمزبوفما ىو مدى استعداد ورغبة ال 
 عاجمة تتطمب مساعدتو وتدخمو وراغب في لقاء زبوف لديو مشكمة ىؿ أف مدير المصرؼ قادر

 لحؿ ىذه المشكمة؟

            كما يتحدد ىذا البعد مف خلاؿ الميؿ والرغبة لمقدمي الخدمات لمساعدة الزبائف وتمبية احتياجاتيـ  
 (4).وقت ممكف أسرععمى الفور والرد عمى استفساراتيـ وحؿ مشاكميـ في 

القائموف عمى تقديـ الخدمة  ا< يتحدد ىذا البعد مف خلاؿ مستوى الجدارة الذي يتمتع بيالجدارة -
تاجية والمعارؼ التي تمكنيـ مف أداء مياميـ بشكؿ ستنلميارات والقدرات التحميمية والامف حيث ا

ما لأوؿ مرة فإف المستفيد غالبا ما يمجأ إلى معايير مثؿ  بنؾوفي حالة التعامؿ مع  ،أمثؿ
 (5).وجودة خدماتو المصرفية ؾبنة لتقييـ جدارة الالكفاءات العممية أو عضوية جمعيات معين

والصداقة التي يبدييا العامموف  التقدير بعد المياقة أو الأدب والاحتراـ،< يتضمف ىذا الالتعامل -
الذيف تتطمب أعماليـ الاتصاؿ بالزبائف مثؿ العامميف في أقساـ الاستقباؿ أو الذيف يردوف عمى 

 (6).الاتصالات الياتفية

 ونظرا لكوف ىذه الأبعاد متداخمة فيما بينيا فقد تـ اختصارىا في خمسة أبعاد فقط وىي< 

 :وظفيو في لإنجاز خدماتو ومدى استعداده ورغبة م بنؾوتتمثؿ في مدى جاىزية ال الاستجابة 
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الزبوف  في كؿ وقت يكوف فيو بنؾىذا البعد عف مدى تواجد موظفي ال برالزبائف كما يعمساعدة 
 (1).إلييـ بحاجة

 حصاءالخدمة المقدمة  أداءتعني القدرة عمى : الاعتمادية زبائنيا بدقة واستقلالية ويعتبر ىذا  وا 
 (2).البعد مف أىـ الأبعاد المؤثرة عمى جودة الخدمة

 (3).< وتشمؿ التسييلات المادية والمعدات ومظير العامميف وموارد الإتصاؿلممموسيةا 
 وىذا يعكس خبرة ومعرفة  بنؾثقة والأماف في التعامؿ مع المشاعر اليعني ىذا البعد توفر : الأمان

 (4).وقدرة الموظفيف عمى زرع الثقة في أنفسيـ وكذلؾ زرع الثقة في الزبائف
 ويتمثؿ ىذا البعد في فيـ حاجات الزبائف الشخصية ومعاممتيـ بمطؼ والاىتماـ بيـ : التعاطف

 (5).وفبر قي والنظر إلييـ كأنيـ أصدقاء مبشكؿ فرد

ى جودة الخدمات كما أنو ىناؾ مجموعة أخرى مف المظاىر يمكف مف خلاليا الحكـ عم 
 (6)يمي<المصرفية وىي كما

 في الممارسات المصرفية ومحاولة تقديميا بصورة نمطية. فاتالتقميؿ مف الاختلا - 

 .بنوؾأوقات انتظار الزبائف في ال تخفيض - 

 مقبوؿ لجميع فئات الزبائف.توفير الخدمات المصرفية بشكؿ  -

 الالتزاـ بالمعايير والأخلاؽ والأعراؼ المصرفية عند ممارسة العمؿ المصرفي. -

 وجود معايير ونظـ واضحة تحكـ تقديـ الخدمة المصرفية. -

 توفير الخدمة المصرفية في الوقت والمكاف المناسبيف لمزبوف. -

 

 

                                                           

 .;=5ناجي معلا< مرجع سبؽ ذكره، ص< -(1)
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 رفيةالفرع الثاني: أىمية أبعاد جودة الخدمة المص

 (1)يمي<ماتتمثؿ أىمية أبعاد جودة الخدمة المصرفية في 

 التي مف الصعب الحكـ عمى قرار القيمة.و  <القيمة -
ير السمات الأساسية لمتفوؽ يتغتؤدي إلى قد التي في القياس و  يوجد عدة طرؽ <التفوؽ والامتياز -

بالدفع مقابؿ ىذا التفوؽ لؾ يجب وجود عدد كافي مف الزبائف الذيف يرغبوف اذول الامتيازو 
 والامتياز.

تقميؿ الأخطاء مف أجؿ تحسيف عمى في الخدمة يساعد التطابؽ والانسجاـ  <مطابقة المواصفات -
 الجودة.

 نظر الزبوف. وجية يـ جودة الخدمة مفيتقلوذلؾ  <ملاقاة التوقعات -

والاىتماـ   ذات جودة مصرفيةخدمة تقديـ عمى  بنوؾات الخدمية ومنيا المؤسسونظرا لتركيز ال
يجعؿ جودة الخدمة المصرفية ليا مزايا وفوائد تتمثؿ أىميا ىذا الأمر  دة الخدمة المصرفيةبتوفير أبعاد جو 

 (2)يمي<ما في

 وبالتالي مواجية الضغوط التنافسية.بنوؾ ة تنافسية فريدة عف بقية التحقيؽ ميز  -
 تحمؿ تكاليؼ أقؿ بسبب قمة الأخطاء في العمميات المصرفية.  -
 خدمات مصرفية إضافية.ع صرفية المتميزة تتيح الفرصة لبيالخدمة الم -
قناع زبائف  بنؾية مف جعؿ الزبائف بمثابة مندوبي بيع لمتمكف جودة الخدمة المصرف - في توجيو وا 

 جدد مف الأصدقاء والزملاء. 
، وذلؾ مف خلاؿ بناء صورة ذىنية البنؾ ية بشكؿ مباشر عمى ربحيةرفتؤثر جودة الخدمة المص -

 مدركة وتحقيؽ رضا الزبوف.

 ماذج قياس جودة الخدمة المصرفيةنالمطمب الخامس: 

لقد وضع الباحثيف العديد مف النماذج لقياس وتقييـ جودة الخدمة، غير أف أكثر ىذه النماذج  
 التطرؽ ليما في ىذا البحث. شيرة وتطبيقا ىما النموذجيف المذيف سيتـ

 : نموذج الفجوةالفرع الأول

 في  ر ىذا النموذج في الثمانينات وذلؾ بغية استخداموظي( servqual) بنموذج يسمى نموذج الفجوة    
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في تحديد وتحميؿ مصادر مشاكؿ الجودة والمساعدة في كيفية تحسينيا، ويتـ تقييـ الجودة حسب  
دراكيـ للأداء الفعمي  ليا، أي ىذا النموذج مف خلاؿ تحديد الفجوة بيف توقعات الزبائف لمستوى الخدمة وا 

 (1).معرفة وتحديد مدى التطابؽ بيف الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة

 (2)حيث تـ التعبير عنيا مف خلاؿ العلاقة التالية<

 

وفي نموذج الفجوة ىناؾ نموذجيف لقياس جودة الخدمة المقدمة بحيث يستند كؿ منيما عمى  
التقميدي ونموذج الفجوات  اتالخدمة المدركة وىما نموذج الفجو مقدار الفجوة ما بيف الخدمة المتوقعة و 

 .المطور

 نموذج الفجوات التقميدي ولا:أ

( وأطمؽ عميو parasuraman, zeithmal and Berryقدـ ىذا النموذج مف قبؿ كؿ مف ) 
ة بيف ما يتوقعو الزبوف لجودة الخدمة والجود ىذا النموذج إلى مقدار الفجوة  نموذج الفجوات ويستند
 (3).ف خمسة فجواتويتضمالفعمية المدركة مف قبمو 

 <سيتـ توضيحيا مف خلاؿ الشكؿ التالي الخمسة ىذه الفجوات

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

ؼ الغزي نجال، دراسة حالة مصرؼ بابؿ الأىمي، فرع رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبونحاكـ جبوري الخفاجي<  -(1)
 .6><، ص>600، 69لمعموـ الاقتصادية والإدارية، جامعة الكوفة، العدد
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 الزبوفتوقعات  –الخدمة المقدمة = إدراؾ الزبوف  ةودج
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 (: نموذج الفجوات التقميدي11-2) :الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .505<ص ره،ك< مرجع سبؽ ذعثماف يوسؼ< محمود جاسـ الصميدعي، ردينة المصدر

يبرز مف الشكؿ أعلاه نموذج الفجوات الخمسة لجودة الخدمة المصرفية )نموذج الفجوات  
وتتمثؿ فمي يتعمؽ بمقدـ الخدمة الجزء السالتقميدي( حيث يتعمؽ الجزء العموي مف الشكؿ بالزبوف في حيف 

 ىذه الفجوات في<

دراكبين توقعات الزبائن تنشأ : الفجوة الأولى - < وتتكوف ىذه الفجوة مف الإدارة ليذه التوقعات وا 
خدمة ما يمكف أف يعتبره الزبائف  الذيف لا يفيموف بنوؾضات التي تنشأ بسبب مديري الالتناق

يـ الكامؿ لكيفية صياغة  الف بنؾيا تنشأ نتيجة فقداف إدارة العالية أي أنذات جودة مصرفية 
والتجربة الماضية... وعمى ىذا فإف  كالإعلافعمى أساس عدد مف المصادر  الزبائف توقعات

 

 الاتصاؿ الفردحاجات  التجربة الماضية

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

الاتصالات الخارجية 
 بالزبوف

 تقديـ الخدمة

تحديد مواصفات الخدمة 
 وفقا لتوقعات الزبوف

الفجوة بيف توقع الزبوف 
دراؾ الإدارة  وا 

 الزبوف (9الفجوة )

 (8الفجوة)
 (7الفجوة)

 )البنؾ(الخدمة مقدـ

 (6الفجوة)
 (5الفجوة)
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متميزة بجودة خدمة مصرفية  و ىو الخطوة الأولى في تسميـ ما يرغبو الزبائف ويتوقعونمعرفة 
التي  تجعؿ البنؾ قادر عمى تقديـ الخدمات المصرفية حيث تعد ىذه الخطوة ىامة جدا فيي

 (1).في معرفة ما يتوقعو الزبائفا ميز متيدركيا الزبائف و التي تجعمو 
مة المقدمة بالفعل وبين دالفجوة الثانية: تنتج عن الاختلاف بين المواصفات الخاصة بالخ -

< فقد يكوف للإدارة التصور الصحيح لرغبات الزبائف إلا أنيا تكوف لتوقعات الزبائن الإدارةإدراكات 
ات الزبائف، فقد يكوف مدير ومواردىا لتمبية احتياج إمكانياتياقادرة أو غير مكترثة في تجنيد غير 

طويمة مف أجؿ مطمعا عمى حجـ الضيؽ الذي يشعر بو الزبوف مف جراء الانتظار لمدة  بنؾال
يتخذ التدابير اللازمة لمتخفيؼ مف ذلؾ، كما يمكف أف تكوف لا غير أنو  الحصوؿ عمى الخدمة

الإدارة مممة بضرورة الاىتماـ بكؿ زبوف بشكؿ خاص ووجود موظفيف قادريف عمى خدمة الزبائف، 
مباشرة بنؾ يريد مثلا الاتصاؿ بمدير ال معقدة وعراقيؿ أماـ كؿ زبوف إجراءاتإلا أنيا تقوـ بوضع 

 (2).سيؿ أو الحصوؿ عمى الخدمة بشكؿ
 والتي< الفجوة الثالثة: تنشأ عن الاختلاف بين مواصفات جودة الخدمة وتقديم الفعمي لمخدمة -

ة أداء الخدمة الفعمي بمعنى أف مجرد وجود مواصفات جو فيمكف أف يطمؽ عمييا أيضا اسـ 
أف يمتزـ مقدمو الخدمة بيذه المواصفات حتى تضمف  لبدىبؿ مناسبة لجودة الخدمة لا تكفي 

 (3)تقديـ الخدمة وفقا لممواصفات الصحيحة الموضوعة وبالتالي تقابؿ توقعات الزبائفالمؤسسة 
 و الإتصال الخارجي)الخدمة المروجة(: تنشأ عن الاختلاف بين  أداء الخدمة الفجوة الرابعة: -

داء الفعمي لمخدمة، وقد لا تتطابؽ مع الأ تسويقيالاتصاؿ التعني أف الوعود المعطاة مف خلاؿ و 
في خمؿ أي وجود  بنؾالعمميات والتسويؽ الخارجي لميرجع السبب لمضعؼ أو عدـ التنسيؽ بيف 

 (4).مصداقية المصرؼ
< إف جودة الخدمة الجيدة ىي إحدى المدركة الفجوة الخامسة: تنشأ بين توقعات الزبون والخدمة -

 فالتقويـ الشخصي لجودة الخدمة عمى أنيا عالية أوالعوامؿ التي تعادؿ أو تفوؽ توقعات الزبائف، 
 (5)وه.عمى كيفية إدراؾ الزبائف للأداء الفعمي لمخدمة في سياؽ ما يمكف أف يتوقعمنخفضة يعتمد 

 
                                                           

، دراسة نظرية، مجمة العموـ الانسانية، تطوير نموذج الفجوة في قياس جودة الخدمات المصرفية إلى المستوى العالميرعد حسف الصرف<  -(1)
 .=ص< ،6008 ،:جامعة محمد خيضر، بسكرة، العدد

 .:5،;5نجاح بولوداف< مرجع سبؽ ذكره، ص،ص< -(2)
، دراسة حالة بنؾ البركة الجزائري، رسالة ماجستير في التسويؽ، جامعة منتوري قسنطينة، : قياس جودة الخدمة المصرفيةجبمي ىدى -(3)

 .0=، ص<6050
، دراسة حالة بعض البنوؾ في الجزائر، رسالة ماجستير في أثر التسويق الالكتروني عمى جودة الخدمات المصرفيةشيروؼ فضيمة<  -(4)

 .79، ص<=600، جامعة منتوري قسنطينة، التسويؽ
 .56،55رعد حسف الصرف< مرجع سبؽ ذكره، ص،ص< -(5)
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 نموذج الفجوات المطورانيا: ث

( Lovelock( ثـ تـ عرضو مف قبؿ كؿ مف )Lovelockوضع ىذا النموذج مف قبؿ ) 
عمى مؤشرات لـ تكف موجودة  لاحتوائو( وىذا النموذج يعتبر أكثر تفصيلا مف النموذج السابؽ wirtzو)

 شكؿ التالي<السابقا والتي توضح في 

 (: نموذج الفجوات المطور12-2) :مالشكل رق

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 .507ص< مرجع سبؽ ذكره،< الصميدعي، ردينة عثماف يوسؼ< محمود جاسـ المصدر

تـ شرحيا سيمف خلاؿ الشكؿ نجد بأف نموذج الفجوات المطور يتكوف مف سبعة فجوات والتي  
 (1)يمي<كما

                                                           

 .508<ص ردينة عثماف يوسؼ< مرجع سبؽ ذكره، محمود جاسـ الصميدعي، -(1)

 حاجات وتوقعات الزبوف

 إدارة تحديد ىذه الحاجات 

ترجمة ىذه الحاجات إلى 
 جوانب التصميـ والتسميـ

جوانب التصميـ والتسميـ 
 المتوقع 

إدراكات الزبوف بالنسبة لتوقع 
 الخدمة

 الإعلاف وتعيدات المبيعات 

 تفسير الزبوف للاتصالات 

 تجربة الزبوف المتعمقة بالإدراكات 

 

 (< فجوة المعرفة5الفجوة)

 (< فجوة المعايير القياسية 6الفجوة)

 (< فجوة الإدراكات  9الفجوة)

 (< فجوة التسميـ 7الفجوة)

 الإدارة 

(< فجوة 8الفجوة)
 الاتصالات 
 الداخمية  

 (< فجوة التفسير  :الفجوة)

 (< فجوة الخدمة;الفجوة)

 الزبوف
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الخدمات حوؿ ما يتوقع أف  اد مقدمو ق< تمثؿ الاختلاؼ بيف ما يعتالفجوة الأولى: فجوة المعرفة -
 يحصؿ عميو الزبوف مف الخدمات وحاجاتو وتوقعاتو الفعمية.

لتوقعات الزبوف  الإدارة< تمثؿ الاختلاؼ بيف إدراؾ الفجوة الثانية: فجوة المعايير القياسية -
 ومعايير الجودة المعتمدة لتسميـ الخدمة.

المعايير المحددة لتسميـ الخدمة والأداء الفعمي < تمثؿ الاختلاؼ بيف الفجوة الثالثة: فجوة التسميم -
 لمقدـ الخدمة ضمف ىذه المعايير.

الخدمية عف  ؤسسةمثؿ الاختلاؼ بيف ما تعمف الم< تالفجوة الرابعة: فجوة الاتصالات الداخمية -
مستوى الجودة و د المقدموف )رجاؿ البيع( حوؿ جدارة الخدمة قارة خدماتيا وتميزىا وبيف ما يعتجد

 ة فعلا أف تقدمو.ؤسسوماذا تستطيع الم
ف الزبائف بأنيـ و تمثؿ الاختلاؼ بيف ما يسمـ فعلا وما يدرك :الإدراكاتالفجوة الخامسة: فجوة  -

 استمموا )لأف الزبائف غير قادريف عمى تقييـ نوعية الخدمة بدقة(.
الخدمة  قدموؼ بيف جيود الاتصاؿ مف قبؿ م< تمثؿ الاختلاالفجوة السادسة: فجوة التفسير -

 وما يعتقد الزبائف بأنيـ وعدوا بأف يحصموا عميو. )قبؿ تسميـ الخدمة( و الوعود التي تقطع
دراكيـ الفجوة السابعة: فجوة الخدمة - < تمثؿ الاختلاؼ بيف ما يتوقعوف الزبائف أف يحصموا عميو وا 

 لمخدمة المستممة.

ة، ؤسسوات خارجية ما بيف الزبوف والمالسابعة تمثؿ فجو  الفجوات الأولى، الخمسة، السادسةإف  
 ة.ؤسسفي الم والإداراتأما الفجوات الثانية، والثالثة والرابعة تمثؿ فجوات داخمية ما بيف الوظائؼ 

 : نموذج الاتجاهالفرع الثاني

 Josephلمباحثيف )و ينسب  6==5ظير سنة  (servperf) بنموذجيعرؼ ىذا النموذج  
Cronin and Steven Taylor )( وىو اختصار لػservice performance).(1) 

يرتكز ىذا المدخؿ عمى أساس أف جودة الخدمة تمثؿ مفيوما اتجاىيا يتصؿ بالرضا ولكنو ليس  
 (2).مرادفا لو، كما أنو يرتبط بإدراؾ العميؿ للأداء الفعمي لمخدمة المقدمة

تعبر عف اتجاىات الزبائف نحو الخدمة المصرفية عمى  الخدمة المصرفية ةباعتبار أف جودو  
 (3)<أساس خبراتيـ السابقة فانو يمكف توقع مايمي

                                                           

 .==جبمي ىدى< مرجع سبؽ ذكره، ص< -(1)
 .89محمد عبد الخالؽ< مرجع سبؽ ذكره، ص< -(2)
 .506ذكره، ص<ناجي ذيب معلا< مرجع سبؽ  -(3)
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فإف توقعاتو حوؿ الخدمة تحدد بصورة  بنؾالسابقة في التعامؿ مع ال زبوففي غياب خبرة ال-
 أولية مستوى إدراكو )تقييمو( لجودة الخدمة.

والمتراكمة مف خلاؿ تكرار تعاممو بالخدمة فإف عدـ رضاه عف  زبوفبناء عمى الخبرة السابقة لم -
 جعة مستوى جودة الخدمة المدركة سابقا.امستوى الخدمة المقدمة يقوده إلى مر 

 .تقود إلى مراجعات إدراكية لمستوى جودة الخدمة بنؾإف الخبرات المتعاقبة مع ال -
التي يقوـ  الإدراكيوبالتالي فإف تقييـ الزبوف لمستوى الخدمة يكوف محصمة لكؿ عمميات التعديؿ  

داء الفعمي لمخدمة لو بيا الزبوف فيما يتعمؽ بجودة الخدمة، وىكذا فإف رضا الزبوف عف مستوى الأ
ف الرضا حوؿ جودة الخدمة، وعند تكرار شراء الخدمة فإ زبوفثر مساعد في تشكيؿ إدراكات الأ

 يصبح أحد المدخلات الرئيسية في عممية تقييـ جودة الخدمة.

يقوـ عمى أساس رفض فكرة الفجوة في تقييـ جودة الخدمة، ويركز  Servperfليذا فإف نموذج  
الخاصة في الزبوف فقط، ذلؾ لأف  الإدراكاتداء الفعمي لمخدمة أي التركيز عمى جانب عمى تقييـ الأ

وخبرات  جودة الخدمة يتـ التعبير عنيا كنوع مف الاتجاىات وىي دالة عمى إدراكات الزبائف السابقة
ومستوى الرضا عمى الأداء الفعمي، فالرضا حسب ىذا النموذج يعتبر عاملا  بنؾوتجارب التعامؿ مع ال

 (1).داء الحالي لياوسيطا في الإدراكات السابقة لجودة الخدمة والأ

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .:7شيروؼ فضيمة< مرجع سبؽ ذكره، ص< -(1)
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يج المبحث الثالث: خطوات تحقيق الجودة في الخدمة المصرفية ودور مز 
 والعوامل المؤثرة فييا الاتصال التسويقي في تحسينيا

ات المصرفية تعتمد عمى خطوات ؤسسند تقديميا لخدماتيا وخاصة المات الخدمية عؤسسإف الم 
ات المصرفية مزيج الاتصاؿ التسويقي مف أجؿ ؤسسوتستعمؿ ىذه الم ،تياامعينة لتحقيؽ الجودة في خدم

المقدمة لزبائنيا وبالتالي عمييا أف تأخذ بعيف الاعتبار العوامؿ المؤثرة  تحسيف جودة الخدمة المصرفية
 .فييا

 لجودة في تقديم الخدمة المصرفيةالمطمب الأول: خطوات تحقيق ا

 الخطوات التالية والتي سيتـ شرحيا في إتباعصرفية يجب لتحقيؽ الجودة في تقديـ الخدمات الم 
 (1)يمي<ما

ثارة الاىتمام بال < وذلؾ مف خلاؿ المواقؼ الايجابية التي يظيرىا عادة مقدمو زبائنجذب الانتباه وا 
الزبائف وحسف المظير والابتسامة الجذابة والسموؾ مقاء لاستعداد النفسي والذىني لالخدمة لخدمة الزبائف فا

 زعز المصرفية إضافة إلى أنيا تالرغبة لدى الزبائف في الحصوؿ عمى الخدمة توقظ بي الفعاؿ كميا االايج
ييا مقدـ الخدمة الولاء لمزبوف في اقتناء الخدمة وتكرار حصوليا ويتحقؽ ذلؾ مف خلاؿ المواقؼ التي يبد

 يمي< لمزبوف وفقا لما

 ش عارىـ بالاىتماـ بيـ والرغبة في تقديـ الاستعداد النفسي والذىني لمواجية الزبائف وا 
 الخدمة الملائمة ليـ.

 جابية الفاعمة نحو الزبوف.يحسف مظير والمقابمة الا 
 .ظيار روح الود والمحبة في مساعدتيـ  الابتسامة والرقة والدؼء في التعامؿ مع الزبائف وا 
 والمظاىر. الروح الإيجابية المتفاعمة نحو الزبائف بصرؼ النظر عف الجنس والأعمار 
  الثقة بالنفس وقوة الشخصية وانتياج الموضوعية في التفاعؿ والتعامؿ مع مختمؼ

 الزبائف.
 .الدقة التامة في المواصفات الدقيقة عف الخدمة وعدـ المجوء لممبالغة 
 ؿ بيا تمثؿ ة التي يعمؤسسمف الأادة المتناىية في تقديـ الخدمة و شعار الزبائف بالسعإ

 يدا لمجودة والاىتماـ بتقديميا.تأك ؤسساتأكثر الم

                                                           

 .667-;65ص<  -، ص6006، 5، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عماف، طإدارة الجودة وخدمة العملاءخضير كاظـ حمود<  -(1)
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عمى الميارات البيعية والتسويقية  ةمد ىذه الخطو تتع :خمق الرغبة لدى الزبائن وتحديد حاجاتيم-
 التي يتميز بيا مقدـ الخدمة ومف المتطمبات الأساسية لذلؾ نجد<

 رض السميـ والمنطقي لمزايا الخدمة المصرفية المرتكزة عمى خصائصيا ووفرتيا.عال 
  التركيز عمى نواحي القصور في الخدمات التي يعتمد عمييا الزبوف مع الالتزاـ

قناعالموضوعية ب الزبوف بأف التعامؿ في ىذه الخدمة الجديدة ىو المخرج مف نواحي  وا 
 القصور.

 حاسة السمع والنظر.عمى ة لمتأثير اعتماد كافة الوسائؿ البيعية كوسيم 
 سر عف كافة الأمور التي يجب أف يستوضحيا وأف ترؾ الفرصة لمزبوف بشكؿ كامؿ يستف

 يكوف مقدـ الخدمة مستعد لمرد عمى تمؾ الاستفسارات بموضوعية ودقة دوف مبالغة.
  التركيز عمى الجوانب الانسانية في التعامؿ كالترحيب والابتسامة والشعور بأىمية توفير

 متطمبات الحاجات الحالية والمستقبمية لمزبائف
إف إقناع الزبوف وخمؽ الرغبة لديو لاقتناء الخدمة يتطمب : ومواجية الاعتراض لديوإقناع الزبون  -

الزبائف مف خلاؿ تقديـ الخدمات المصرفية ود القادرة عمى خمؽ القناعة لدى العديد مف الجي
القادرة عمى استقطاب قناعتيـ ومعالجة الاعتراضات التي يبدييا بعض الزبائف عند الحصوؿ 

زبائف يا في الرد عمى اعتراضات الوىناؾ مجموعة مف القواعد يمكف الاعتماد عميعمى الخدمة 
 ويمكف توضيحيا كما يمي< 

  بحيث يجب أف يكوف مقدـ  زبائفالذىنية في فف التعامؿ مع الأف يمتزـ مقدـ الخدمة بالقاعدة
مباشرة ولكف  الخدمة دبموماسيا في الرد عمى الزبوف ولا يعمؿ عمى تأكيد خطأ وجية نظر الزبوف

 يجب أف يعتمد عمى مجموعة مف المبادئ في ىذا المجاؿ وىي< 
  التقميؿ مف الاعتماد عمى النفي المباشر مع الاعتماد عميو في الحالات التي لا يكوف

 منيا مفر مف المجوء إليو.
  طريقة التعويض< وتقوـ عمى تعويض اعتراض الزبوف عمى الخدمة مف ناحية السعر

 الأوفر مف الناحية الاقتصادية. بأنياودتيا الأمر الذي يجعميا تظير مثلا بإظيار ج
 .طريقة العكس< والتي تقوـ عمى قمب الاعتراض إلى ميزة 
  طريقة الاستجواب< تقوـ ىذه الخدمة عمى توجيو مقدـ الخدمة بعض الأسئمة إلى الزبوف

 .ضوعترالاعمييا تقييد  الإجابةبحيث يكوف في 
  الخدمة جيدا لمزبوف وأف يظير الاىتماـ واليقظة مع تسجيؿ الآراء والملاحظات أف يستمع مقدـ

 التي يبدييا الزبوف حتى يتـ إرضاء كبرياءه.
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رية الزبائف تعتمد عممية التأكد مف استمرا: ةؤسسرارية الزبائن بالتعامل مع المالتأكد من استم -
ة في خمؽ ولاء الزبائف مف خلاؿ بعض الخدمات البيعية والتسويقية والتي ؤسسفي التعامؿ مع الم

 تشكؿ ضماف ليذا الولاء وىي< 
 حيث يجب عمى مقدـ الخدمة أف يتمتع بدرجة تيـ، اوملاحظ زبائفالاىتماـ بشكاوي ال

اللازمة لمعالجة ذلؾ مف  الإجراءاتعالية مف الصبر في استيعاب شكاوي الزبائف واتخاذ 
 خلاؿ< 

 .شعارىـ بأىمية الشكوى المقدمة مف قبميـ  الاعتذار ليـ وا 
 .تعويضيـ عف الخسائر الناجمة عف ذلؾ 
 ة وتوفير الخدمات ذات النوعية ؤسسزبائف وتعظيـ دورىـ في دعـ المتقديـ الشكر لم

 الجيدة بصورة دائمة.
 ة أف يتابعوا توفير الخدمات بعد إتماـ عممية البيع والتعاقد مع الزبائف عمى مقدمي الخدم

اعد في استمرار التعامؿ مع الذي يسباستمرار خدمات ما بعد البيع بكفاءة الأمر 
 ة وتدعيـ دورىا واستمرارية وجودىا واستقرارىا.ؤسسالم

 تحسين جودة الخدمة المصرفية المطمب الثاني: دور مزيج الاتصال التسويقي في

بعضيا البعض لتحقيؽ أىداؼ  مجموعة مف العناصر تتفاعؿ مع التسويقي يمثؿ مزيج الاتصاؿ 
بزبائنيا والتأثير  والتي مف بينيا تحسيف جودة خدماتيا، مف خلاؿ اىتماميا بالاتصاؿ لمؤسسة المصرفيةا

كوف بحاجة أكبر للاعتماد عمى أكثر مف عنصر مف عناصر المزيج ي ؾبنما كبر حجـ المكعمى سموكيـ و 
 الاتصالي.

 في تحسين جودة الخدمة المصرفية الإعلانلأول: دور الفرع ا

لموصوؿ إلى أكبر عدد مف الزبائف مف  بنوؾميمة تعتمد عمييا ال اتصاؿوسيمة  الإعلافيعتبر  
 (1)يمي<ما عمى جودة الخدمة المقدمة وفؽ ما سوؼ يكوف لديو تأثير خلاؿ وسائؿ الاتصاؿ المتاحة، وىو

لتمييز الخدمة عف غيرىا مف الخدمات المتاحة مما يتطمب شيئا معينا يتـ التركيز  الإعلاف سعي -
 .خدماتيالتحسيف  بنوؾالب الأمر الذي يدفع ،التميز عميو في خمؽ ىذا

عمى الخدمات الجديدة وذلؾ لتوقع وجود طمب وزيادة ىذا  الإنفاؽعمى تشجيع  الإعلافيساعد  -
 الطمب.

                                                           

 .589،588ص< مرجع سبؽ ذكره،ص، بشير العلاؽ،عمي محمد ربابعة< -(5)
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عف الإعلاف  ضة، وذلؾ لأف زيادة الطمب الناتجإلى زيادة أنواع الخدمات المعرو  الإعلافيؤدي  -
  يؤدي إلى زيادة الخدمات المعروضة لتحقيؽ إشباع الزبائف الذيف تختمؼ أذواقيـ ورغباتيـ.

 (1)<التالية رئيسيةالدوار الألإعلاف في قطاع الخدمات ل أف كما

ة أف تشرح ؤسس< وىذا يتطمب مف المفي أذىان الناس مصرفيةال ؤسسةتكوين وترسيخ عالم الم -
 كؿ ما يتعمؽ بفمسفتيا وثقافتيا ونشاطاتيا ودورىا في خدمة المجتمع. عف طريؽ الإعلاف 

المدى البعيد عمى  < وىذا يتطمب بذؿ أقصى الجيودمصرفيةة الؤسسبناء شخصية ملائمة لمم -
وتقديـ  إرضائيـمف خلاؿ  ،والمحتمميفة في أذىاف الزبائف الحالييف ؤسسلترسيخ شخصية الم

ة وبناء شخصية ؤسسعروف بنوع مف الانتماء إلى المخدمات تتناسب مع توقعاتيـ وأف تجعميـ يش
 ة عمى التواصؿ مع الزبائف.ؤسسيعتمد بشكؿ كبير عمى قدرة الم مصرفيةة الؤسسفذة لمم

< وىذه ميمة صعبة لا يقدر والزبائن ىما كيان واحد موحد مصرفيةالتأكيد عمى أن المؤسسة ال -
ة الناجحة ىي التي تضع الزبوف في ؤسسفسو لخدمة الناس والمجتمع فالمعمييا إلا مف نذر ن

 صمب اىتماماتيا بؿ أساس وجودىا.

 (2)إضافة إلى<

رشادىم - مى عات العامة والعلاق الإعلافيتـ ذلؾ مف خلاؿ وسائؿ التأثير مثؿ  <توجيو العاممين وا 
ف القائميف عمى الخدمة بحاجة ماسة  الكيفية التي يتـ مف خلاليا تقديـ أفضؿ الخدمات لمزبائف، وا 

 إلى معمومات تفصيمية عف الخدمة المقدمة وأساليب تقديميا لكي يستطيعوا إقناع وترغيب الزبوف
 .اتجاه الخدمة المقدمة

الأرضية المناسبة لتحرؾ مندوبي البيع، حيث أف  يييأ< فالإعلاف ود البيع الشخصييدعم ج -
ة ؤسسالخدمة والم عفخلاؿ توفير المعمومات اللازمة  الإعلاف يساعد جيود البيع الشخصي مف

، كما ؤسسةب البيع أو ممثمي المحيث يكوف الزبوف فكرة مسبقة عند المقاء بمندو الخدمية مسبقا، 
رغبة في التعامؿ مع  بالزبائف المحتمميف ممف أبدوا أف الإعلاف يساعد مندوب البيع عمى الإتصاؿ

 ة.مؤسسال

   توافؽ ت عندماسيف جودة الخدمة المصرفية لذلؾ يمكف القوؿ بأف للإعلاف الدور الكبير في تح
    ة عف طريؽ الصورة الذىنية ؤسسالإعلانات المقدمة مف طرؼ الم رغبات الزبوف المتوقعة مع       

 بيا في الإعلاناتالإيجابية التي تكوف لدى الزبوف عف الخدمات المصرح          
                                                           

 .7=-5=ص<  -، ص6050دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عماف،  ، الإعلان الدولي :بشير العلاؽ -(1)
، 6057، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عماف، : تسويق الخدمات مدخل استراتيجي وظيفي، تطبيقيبشير العلاؽ، حميد الطائي -(2)
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 في تحسين جودة الخدمة المصرفية الفرع الثاني: دور البيع الشخصي

 وىو مؤسسة المصرفيةلم الاتصالييعتبر البيع الشخصي أحد العناصر الأساسية في المزيج  
عديعتمد في تقديـ الخدمات المصرفية عمى العامميف   ادىـ لتقديـ ىذه الخدمات ومقابمةالذيف يتـ تدريبيـ وا 

 (1).الزبائف والرد عمى استفساراتيـ والتعرؼ عمى رغباتيـ

مصرفية بائف، لذلؾ فإف المؤسسات السموكيـ وتوجييو بشكؿ يستقطب الز  تيذيبأو بمعنى آخر  
بيف الزبائف  فيناؾ علاقة تفاعميةتعتمد بشكؿ كبير عمى ىؤلاء العامميف لتحسيف جودة الخدمة المصرفية 

ف في وعميو فإف العاممي وذلؾ أثناء عممية تقديـ الخدمات في الخطوط الأمامية، وبيف مقدمي الخدمات
ة يمعبوف دور ىاـ في التأثير عمى جودة الخدمة المدركة مف قبؿ الزبائف ؤسسالخطوط الأمامية داخؿ الم

أىمية إذا كاف ىناؾ نسبة كبيرة مف زبائنيا أمييف أو حاصميف  ودور العامميف في الخطوط الأمامية يزداد
 .عمى مستوى تعميمي منخفض أو حديثي العيد في استخداـ تكنولوجيا المعمومات

فرىا لضماف الفعالية والتأثير المناسب ومف ع الخدمات متطمبات خاصة ينبغي تو ولمبيع الشخصي في قطا
 (2)أبرز ىذه المتطمبات نجد<

< إف الاتصالات الشخصية الطيبة بيف مقدـ إدامة علاقات شخصية طيبة مع الزبائنضرورة  -
ة ؤسسفالسمعة الطيبة التي ترغب الم الخدمة والزبوف تؤدي إلى تحقيؽ حالة مف الرضا المتبادؿ

 ة مف خلاؿ عناصر الاتصاؿ الأخرىتكريسيا في أذىاف الزبائف يجب أف تدعميا جيود مكثفب
عداد الزبائف والمنتفعيف أجاؿ الخدمات التي تقدميا وزيادة ة رائدة في مسؤسمما يجعؿ منيا م

 منيا.
ع الزبوف إلى الحصوؿ عمى خدمة راقية مف أشخاص تطمي <ضرورة تبني توجو ميني/ احترافي -

يقصد بالرقي أف يكوف لمقدـ الخدمة يثؽ بيـ، والخدمة الراقية لا تأتي إلا مف مقدـ خدمة راؽ، و 
 تقديـ الخدمة.ميارات في 

< وتتمثؿ ىذه الأساليب مف خلاؿ عقد الاجتماعات المباشر الغير رورة انتياج أساليب البيعض -
العامة أو المشاركة في المؤتمرات أو الانخراط مع الجمعيات المحمية والاجتماعية والثقافية 

بالصورة وضرورة ترسيخ صورة إيجابية في ذىف الزبوف وىذه الصورة تكوف بتقديـ الخدمة 
المناسبة وحسف تعامؿ مقدميا مع الزبوف بتقديـ ما يحتاجو مف خلاؿ معمومات عف الخدمات 

 المقدمة.

                                                           

 .;75 <إياد عبد الفتاح النسور< مرجع سبؽ ذكره، ص -(1)
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 في تحسين جودة الخدمة المصرفية الفرع الثالث: دور تنشيط المبيعات

ازداد الاىتماـ بعنصر تنشيط المبيعات لغرض إثارة واستمالة مستخدمي الخدمات المصرفية  
قناعيـ بشرا  ئيا مف نقاط البيع التي تقدـ فييا ىذه الخدمات.وا 

ويكمف دور تنشيط المبيعات في تحسيف جودة الخدمة مف خلاؿ تكويف صورة ذىنية جيدة عف  
جذب المقدمة إضافة إلى تحسيف ىذه الصورة الأمر الذي يؤدي إلى  المصرفية الخدماتالمؤسسة و 

 الزبائف اتجاه الخدمات المقدمة.

مدة  منح زيادة في، الادخاررفع سعر الفائدة عمى نجد ومف أمثمة تنشيط المبيعات المصرفية  
وذلؾ بتقديـ طمب مف صاحب القرض بإعطائو ميمة لسداد وذلؾ قبؿ حموؿ موعد  سداد القرض

 الاستحقاؽ وغيرىا

التنشيط المتعددة يمعب دور ميـ في ترويج الخدمات المصرفية مف خلاؿ وسائؿ تنشيط المبيعات  أفكما 
ثارة  والتي تيدؼ جميعيا إلى زيادة الطمب عمى الخدمة المصرفية إضافة إلى تعريؼ الزبائف بالخدمة وا 

قناعيـ لمتعامؿ بيا، كما يستخدـ تنشيط المبيعات غالبا لتعزيز ؤسساميـ بالخدمات التي تقدميا الماىتم ة وا 
 (1)لبيع الشخصي.العناصر الأخرى لممزيج الاتصالي وخاصة الإعلاف وا

 سين جودة الخدمة المصرفيةالفرع الرابع: دور التسويق المباشر في تح

والمعمومات أو بطرؽ الإتصاؿ ىاتفي أو عبر شبكات  ،يعتبر التسويؽ المباشر ىو كؿ اتصاؿ بريدي
 (2).أخرى، ييدؼ إلى الحصوؿ عمى استجابة مف الزبائف الحالييف أو المحتمميف

الأمر يؤدي إلى خمؽ علاقات دائمة مع الزبائف، إف استخداـ التسويؽ المباشر كمزيج اتصالي  
 (3)ة والزبوف ونذكر منيا< ؤسسالم فالكثير مف المميزات لطرفي يعطي الذي

 بالنسبة لمزبون:  -
 .سيؿ الاستخداـ مف خلاؿ تصفح مواقع الويب أو الكتالوجات 
  مف الخدمات.يكوف الاتصاؿ جاىز لتشكيمة واسعة 
 .توفير معمومات واسعة محميا وعالميا 
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 ات عبر الياتؼ أو مواقع ؤسسالزبائف مع الم يكوف التسويؽ تفاعميا وفوريا وتداخميا حيث يتداخؿ
 .الويب

 : ةؤسسبالنسبة لمم -
 زبائفلة لبناء علاقات متينة مع الفإنو أداة فعا. 
  استيداؼ مجموعة صغيرة مف الزبائف.استخداـ قواعد البيانات< فإف المسوقيف يستطيعوف 
 ميديةيحقؽ اتصالا بالزبائف المذيف لا يمكف الاتصاؿ بيـ مف خلاؿ القنوات التق. 

تعتمد عمى التسويؽ المباشر في تحسيف جودة  لمؤسسات المصرفيةوليذا يمكف القوؿ أف ا 
عمى  ؤسساتوالتي تجعؿ ىذه الم و المتاحةالخدمات عف طريؽ الاتصاؿ بزبائنيا مف خلاؿ وسائم

بشكؿ و تطمعاتيـ توقعاتيـ  التالي سعييا لتقديـ خدمات توافؽدراية بحاجات ورغبات زبائنيا وب
 مستمر.

 في تحسين جودة الخدمة المصرفية الفرع الخامس: دور العلاقات العامة

 لمصرفيةا ؤسساتفي المزيج الاتصالي خاصة المتعتبر العلاقات العامة أحد العناصر الميمة  
فو، كما أف ىو خمؽ جو يساعد عمى تحقيؽ أىدا بنوؾـ العلاقات العامة مف قبؿ اللأف الغرض مف استخدا

 مف حيث انتظاـ أعمالو يويؤثر بصورة غير مباشرة عموتقديرىـ لخدماتو وجيوده  بنؾرضا الزبائف عف ال
 (1)وغيرىا.

ف الدور الأساسي لمعلاقات العامة في تحسيف   جودة الخدمة المصرفية يتمثؿ في تنمية مواىب وا 
عطاء صورة إيجابية  الموظفيف إضافة إلى الاىتماـ بانشغالاتيـ الأمر الذي يدفعيـ لتقديـ خدمات أحسف وا 

 .وبناء سمعة طيبة عف البنؾ في المحيط الخارجي وخدماتيا المصرفية عف المؤسسة

وذلؾ مف خلاؿ الاتصاؿ بيـ والتعرؼ عمى  الزبائفبناء علاقات مع  دورىا فيإلى  بالإضافة 
 ،أخذ آرائيـ حوؿ خدماتياوذلؾ مف خلاؿ  ومدى ولائيـ ليا ؤسسةشاكميـ ووجيات نظرىـ تجاه المم

وكأنيـ جزء مف  زبائفت أخرى مما يشعر ىؤلاء الالمقترحات بيدؼ تحسيف الخدمة أو تقديـ خدماوتقديـ 
لى حث ة الأمر الذي يدفعيـ إلى نؤسسىذه الم آخريف عمى المجوء لخدماتيا  زبائفشر الأخبار عنيا وا 
وولائيـ يساعد في تحسيف جودة الخدمات المصرفية زبائف بالتالي فإف تحقيؽ رضا الو  .زبائف جدد وكسب
وذلؾ نظرا لمصورة والسمعة المدركة  إلى زبائف دائميفزبائف مؤقتيف مف خلاؿ تحوليـ مف مجرد  المقدمة
 .عف المؤسسة  ـلديي
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 المطمب الثالث: العوامل المؤثرة في جودة الخدمة المصرفية

مف  ـمع توقعاتيالجودة تعني القدرة عمى تحقيؽ رغبات الزبائف بالشكؿ الذي يتطابؽ أف  باعتبار 
ف الجودة المحققة في الخدمة المصرفية تتأثر بمجموعة ـعف الخدمات المقدمة ليـ أجؿ تحقيؽ رضاى ، وا 

 (1)العوامؿ مف أىميا ما يمي<مف 

تعد المنافسة مف أىـ السمات الظاىرة في القطاع المصرفي وذلؾ نتيجة لمرونة : المنافسة -
ظواىر قد  أيةالتعامؿ فيو والسرعة في التغيير والتنوع مع ضرورة الاستعداد التاـ لمتعامؿ مع 

الأخرى وقد أكدت العديد مف الدراسات إلى أف عامؿ المنافسة يعد مف أقوى  بنوؾتصدر عف ال
إلى الإسراع لاستخداـ الأنترنت ووسائؿ الاتصالات الحديثة لتقديـ  بنوؾالالعوامؿ التي تدفع 

 وجذب مزيد مف الزبائف والمحافظة عمى الميزة التنافسية ليا.
ما يغير في سموؾ الزبائف ىو ما يتطمب اكتساب المعرفة في  أكثرإف : التغير في سموك الزبائن -

كيفية استخداـ وطريقة التعامؿ مع الأجيزة الحديثة والبطاقات المصرفية عند إتماـ إجراءات 
مر الذي يحتـ نشر ثقافة التعامؿ الصحيحة في كيفية استخداـ ىذه التقنيات والتعامؿ التعامؿ الأ

 وؾ الزبائف يتأثر بما يحدث في المحيط البيئي.مع آلياتيا مع الإدراؾ أف سم

                                يعد ثروة في مجاؿ الخدمات المصرفية كما في المجالات الأخرى فاستخداـ : التطور التكنولوجي -     
نافسة في بيئة تتسـ عمى  الم بنوؾؿ في توسيع الموارد وقدرة الالتكنولوجيا يساىـ بشكؿ فعا

خدماتيا المصرفية مف أجؿ تحقيؽ عمى تحسيف بنوؾ ع، وىو الأمر الذي يساعد الوالتنو  بالديناميكية
 الجودة .

إف الميمة الرئيسية لمتسويؽ تكمف في جذب الزبوف مع المحافظة عمى : علاقات الزبون والجودة -
كميا عف الخدمات المصرفية عمى اعتبار أف الزبوف  إرضائواستمرارية العلاقة معو والحرص عمى 

 يضع الجودة في مقدمة أولوياتو.

لاء لخمؽ نوع مف الو  زبائفيا وبيف الندائما عمى تعميؽ العلاقة والولاء بي بنوؾتحرص ال: تعميق الولاء -
عمى أكبر  قصد الحصوؿب لزبوف بالبنؾعمى زيادة فرص اتصاؿ ا، وعمى اعتبار أف الأنترنت تعمؿ بنؾلم

قدر ممكف مف خدماتو في نطاؽ مكاف وزماف أوسع  كؿ ذلؾ يؤدي إلى توطيد العلاقة بينيما وخمؽ نوع 
 مف الولاء المتجدد.

 

                                                           

 .5:8،5:9ذكره، ص،ص< عمراف عمي أبو خريص، مصطفى أحمد شكشؾ< مرجع سبؽ  -(1)



 الفصل الثاني: جودة الخدمات المصرفية ودور مزيج الاتصال التسويقي في تحسينيا

55 
 

 خلاصة: 

وكذلؾ مدى سعي ىذه  بنوؾالخدمة المصرفية بالنسبة لم مف خلاؿ ىذا الفصؿ تظير لنا أىمية 
لتحقيؽ الجودة في خدماتيا عف طريؽ التحسيف المستمر في مختمؼ مراحؿ دورة حياة الخدمة  بنوؾال

، لدى ولمختمؼ أنواع الخدمات المقدمة باستعماؿ الوسائؿ المتاحة لتقديـ الخدمة ووفؽ خطوات مدروسة
ىـ عمى تقديـ خاصة موظفيف الخطوط الأمامية وتحفيز  فة الجودة بيف العامميف فييامحاولة نشر ثقا يياعم

 خدمات راقية لزبائنيا.

كما خمصنا إلى أف للاتصاؿ التسويقي في مجاؿ الخدمات مساىمة كبيرة في تحسيف جودة  
الخدمة المصرفية وذلؾ مف خلاؿ الدور الذي يمعبو كؿ عنصر مف عناصر مزيج الاتصاؿ التسويقي 

 مصرفية المقدمة لمزبائف.، البيع الشخصي....( في محاولة تحسيف جودة الخدمة الالإعلاف)
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 تمهيد; 

فية كليذا نجدىا دكما يعتبر بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية أحد البنكؾ البارزة في السكؽ المصر  
ماؿ الدراسة النظرية قمنا بدراسة ميدانية في كمف أجؿ استك إلى تقديـ خدمات ذات جكدة عالية ى تسع

مف  يقي في جكدة الخدمة المصرفية إحدل ككالاتو الكاقعة بفرجيكة كذلؾ لمتعرؼ عمى أثر الاتصاؿ التسك 
 خلاؿ كجية نظر الزبائف.

 إلى ثلاثة مباحث كما يمي:  فصؿكتـ تقسيـ ىذا ال

 المبحث الأكؿ: تقديـ بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية 

 جيكةفر  BADR المبحث الثاني: تقديـ ككالة

 فرجيكة كاختيار الفرضيات. BADRالمبحث الثالث: عرض كتحميؿ نتائج الاستمارة المكجية لزبائف ككالة 
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 بنك الفلاحة والتنمية الريفيةتقديم  المبحث الأول; 

التي  الإصلاحاتيعد بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية مف أىـ البنكؾ التجارية الناتج عف إفرازات  
 يشيدىا النظاـ المصرفي الجزائرم، حيث يسعى إلى التأقمـ مع التغيرات التي تشيدىا الساحة المصرفية.

 ; تطور النظام المصرفي الجزائريالمطمب الأول

 ئرم عدة تطكرات نكجزىا في ما يمي:شيد النظاـ المصرفي الجزا 

 النظام المصرفي الجزائري أثناء مرحمة الاحتلال -

عرؼ النظاـ المصرفي الجزائر عدة تطكرات ميزت المرحمة الاستعمارية، حيث  1830منذ سنة  
كتكقؼ ىذا البنؾ  1843جكيمية  19تـ إنشاء أكؿ مؤسسة مصرفية في الجزائر كفرع تابع لبنؾ فرنسا في 

 le comptair nationalمؤسسة مصرفية ثانية تسمى " هلتظير بعد 1848فيفرم  28عف العمؿ في 
des compes تكمف كظيفتيا في تكفير الائتماف ثـ أنشأت ثالث مؤسسة مصرفية تحت إسـ بنؾ "

ملاييف فرنؾ فرنسي، حيث اىتمت بو فرنسا كساىمت بنصؼ قيمة  3 قدره رأسماؿب، 1851الجزائر 
القركض كذلؾ بسبب إسرافو في منح  1900-1880رأسمالو المدفكع لكف ىذا البنؾ مر بأزمة ما بيف 

" كفي سبنؾ الجزائر كتكن"تغيير اسمو إلى الزراعية كالعقارية لممستثمريف، فتـ نقؿ مقره إلى باريس كتـ 
ر ككاصؿ عند استقلاؿ تكنس انفصؿ الفرع التكنسي كأصبح البنؾ مجددا يسمى بنؾ الجزائ 1958سنة 

 (1).تحكؿ اسمو إلى البنؾ المركزم الجزائرمحيث  1962عممو إلى غاية 

 (2)رضيا كما يمي: عت 1997إلى غاية  1962التطكر مف  أما مراحؿ 

 2:77إلى غاية  2:73من  -

، حيث كاف بياميزت تتجمع الصعكبات نظرا لمظركؼ السياسية كالاقتصادية التي شيدت ىذه المرحمة 
المستعمر الفرنسي  ؼكتسيير الاقتصاد الكطني.فمقد خم الاىتماـ حكؿ مسألتيف أساسيتيف ىما السيادة

نظاما ماليا محدكدا خاصة النظاـ البنكي، فالييئات التي كانت متكاجدة آنذاؾ عبارة عف خميط مف 
 يبرالي.ملاقتصاد الابط مع تر يالأجنبية، فكاف تصميميا كتسيرىا المؤسسات البنكية 
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 2:81إلى غاية  2:78من  -

إرادة  عف تعبر كماالتجارية الجزائرية كظيرت البنكؾ  اتالتأميمحاسمة جرت فييا  ىذه المرحمة
 .نظاـ بنكي جزائرم حقيقي تحرير

 2:93إلى غاية  2:82من  -

النقائص التي  نتيجة المجاؿ البنكي، في الإصلاحاتعرفت ىذه المرحمة بداية اعتماد سياسة  
المخطط الأكؿ انطلاؽ ىك يف كالتشريعات البنكية كما يميز ىذه المرحمة نظيرت مف خلاؿ تطبيؽ القكا

مخطط الثلاثي الأكؿ ع البنكي كالمالي، بعد أف أعطى لمتنمية حيث جاء ليسند الدكر الاستراتيجي لمقطا
لي عمى القطاع المالي طبؽ إصلاح ما 1971ابتداء مف سنة ( نتائج محدكدة، ف1969-1967مف سنة )

العمكمية، إزالة تخصص البنكؾ الجزائرم، الذم أصبح يتميز بثلاث صفات ىي: التمركز، تغمب الخزينة 
 التجارية مف خلاؿ الممارسة.

ىذه المرحمة لـ تخمكا مف بعض السمبيات المتمثمة في عدـ استطاعة البنكؾ التجارية تنفيذ ك  
ميمتيا فيما يخص المراقبة كالتسيير لممؤسسات العمكمية نظرا لمختمؼ الصعكبات الييكمية التي تعاني 

غير المشجع عمى  لمبنكؾ التجارية نظرا لممحيط الاقتصادممنيا ىذه الأخيرة، كاستحالة تسديد مستحقاتيا 
 .ذلؾ

 1::2إلى غاية  2:94من   -

تـ إدخاؿ تغيرات ك إصلاحات تتسـ بالجدية كالصرامة كتتماشى مع  لنتائج المرحمة السابقةنظرا  
إعادة ىيكمة القطاع البنكي ىذه المرحمة شيدت ات الخارجية للاقتصاد الجزائرم، المعطيات الداخمية كالتقمب

 لتي تعالج نشاط البنكؾ كالقركض.داد النصكص القانكنية اعا  ك 

تعاقب التطكرات الداخمية كالخارجية ك السياسية كالاجتماعية دفعت الجزائر إلى القياـ بالإصلاحات كنظرا ل
عمى المستكل الكطني ككؿ ضمف برامج التصحيح الييكمي لصندكؽ النقد الدكلي كتماشيا مع التكجيات 

سة جعمت قكانيف الجديدة للاقتصاد الكطني المبني عمى الحرية الاقتصادية كمبادرة النشاط كالمناف
مع الظركؼ الجديدة فجاء قانكف النقد كالقرض  افتناسبلا ي 1988كقانكف  1986البنكي لسنة  الإصلاح

 استجابة لتمؾ الأكضاع تفاديا لسمبيات الماضي كتماشيا مع متطمبات المستقبؿ. 1990لسنة 
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 8::2إلى غاية  2::2من  -

د المخطط إداريا إلى نظاـ اقتصاد السكؽ أيف يتـ أىـ ما يميز ىذه المرحمة ىك المركر مف الاقتصا
 جميع المياديف بما فييا الميداف البنكي. فييكانيزمات اقتصاد حر كالمنافسة التعامؿ بم

أعاد تعريؼ ىيكؿ  14/04/1990المؤرخ في  90/10كبناءا عمى ذلؾ يمكف القكؿ بأف قانكف  
المعمكؿ بو في البمداف  ئرم في سياؽ التشريع البنكيالنظاـ المالي كالمصرفي كجعؿ القانكف البنكي الجزا

 ف أىـ سمات ىذه المرحمة ىي: ا  الأخرل ك 

 استقلالية البنؾ المركزم الجزائرم في تكجيو النظاـ البنكي كالتحكـ في السياسة النقدية . -
 تعديؿ ميمة البنكؾ التجارية. -
 إنشاء ىياكؿ جديدة لممراقبة البنكية. -
 السكؽ النقدية بإعطاء الحؽ لممؤسسات المالية كالبنكية كالغير بنكية لمتعامؿ فييا. شاءإن -
 السماح بإنشاء البنكؾ الخاصة الأجنبية. -
 )بكرصة الجزائر(. إنشاء السكؽ المالي -

 التنظيميوهيكمه  ور بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالمطمب الثاني; نشأة وتط

 والتنمية الريفيةالفرع الأول; نشأة بنك الفلاحة 

جمادل الأكؿ  17خ في المؤر  106-82أنشأ بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية بمكجب المرسكـ رقـ  
، كذلؾ بيدؼ تنمية القطاع الفلاحي كترقية النشاطات 1982مارس  13المكافؽ لػ ، ق1402عاـ 

ؤسسات الفلاحية لمقطاع الفلاحية كنشاطات الصناعات التقميدية كفي ىذا الإطار قاـ البنؾ بتمكيؿ الم
الانتاجي الاشتراكي، مزارع الدكلة، المجمكعات التعاكنية المستفيديف الفردييف لمثكرة الزراعية، مزارع القطاع 

الصناعية الخاص، تعاكنيات خدمات الدكاكيف الفلاحية كالمؤسسات الفلاحية ككذلؾ المؤسسات الفلاحية 
 إلى جانب  قطاع الصيد البحرم. عمف كؿ نك 

إلى شركة  1988الاقتصادية تحكؿ بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية بعد عاـ  الإصلاحاتكفي إطار  
دج لمسيـ 1.000.000سيـ بقيمة  2200ـ إلى سدج مق 2.200.000.000مساىمة ذات رأسماؿ قدره 

 (1)سيـ مكتتبة كميا مف طرؼ الدكلة. 33000مميار دج مكزع عمى  33إلى  1999ليرتفع رأسمالو سنة 
                                                           

المتعمؽ بإنشاء بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية، الجريدة الرسمية،  1982مارس  13المؤرخ في  106 -82المرسكـ رقـ  -(1)
 .16،11/03/1982العدد
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 ر بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالفرع الثالث; تطو 

يعتبر بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية أحد أىـ البنكؾ العامة كالذم تتمثؿ ميمتو في تنمية الزراعة  
 (1) يمي:ما كدعـ المجتمع الريفي كليذا فقد مر بمراحؿ عديدة ساىمت في تطكيره نكجزىا في

 1::2-2:93المرحمة الأولى;  -

خلاؿ ىذه المرحمة انصب اىتماـ البنؾ عمى تحسيف مكقعو في السكؽ المصرفي كمحاكلة فرض  
الككالات البنكية في المناطؽ ذات الطابع كجكده ضمف القطاع الريفي كالعمؿ عؿ ترقيتو مف خلاؿ 

ات الريفي، كمع مركر الكقت اكتسب سمعة طيبة كتجربة كبيرة في مجاؿ تمكيؿ القطاع الفلاحي كالصناع
 الغذائية.

 :9:2-2::2المرحمة الثانية  -

تكسع نشاط بنؾ الفلاحة كالتنمية   90/10لنقد كالقرض في ىذه المرحمة كبمكجب صدكر قانكف ا 
الريفية ليشمؿ مختمؼ قطاعات الاقتصاد الكطني خاصة قطاع المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة مع بقائو 

 الشريؾ الأكؿ في تدعيـ كتمكيؿ القطاع الفلاحي.

الآلي  الإعلاـلكجيا ك أما عمى الصعيد التقني فقد شيدت ىذه المرحمة إدخاؿ كتعميـ استخداـ تكن 
 بيدؼ تطكير نشاطاتو كقد تميزت ىذه المرحمة بػ:  بر مختمؼ ككالات البنؾع

ببمجيكا تديرىا  1973)ىك عبارة عف شبكة للاتصالات أنشأت عاـ  SWIFT: الانخراط في نظاـ 1991
الجمعية الدكلية للاتصالات المالية بيف البنكؾ كىي تستخدـ كسائؿ الاتصالات الحديثة لتبادؿ الرسائؿ 

(، لمتحكؿ الآلي للأمكاؿ كتسييؿ معالجة الخبيف البنكؾ بدلا مف الكسائؿ التقميدية كالتمكس كالتمغراؼ....
 فيذ عمميات التجارة الدكلية )التجارة الخارجية(.كتن

( كىي شبكة معمكماتية خاصة ببنؾ System Bancaire Universel) SYBU: اعتماد نظاـ 1992
الفلاحة كالتنمية الريفية تربط الككالات البنكية بالمديرية العامة كمختمؼ لكاحقو بيدؼ تسريع أداء مختمؼ 

ؽ، تسيير الكدائع، الفحص عف بعد لقركض، تسيير عمميات الصندك العمميات المصرفية مثؿ تسيير ا
حسابات الزبائف، كما تـ في نفس السنة اعتماد نظاـ محاسبي جديد عمى مستكل كؿ ككالات بنؾ ل
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 أصبحتالآلي في كافة عمميات التجارة التي  الإعلاـالفلاحة كالتنمية الريفية إضافة إلى تعميـ تقنيات 
 ساعة. 24معالجتيا لا تتجاكز أكثر مف 

 الآلي عمى جميع العمميات البنكية. الإعلاـ: استكماؿ إدخاؿ تقنيات 1993

 .BADRمة جديدة تتمثؿ في بطاقة السحب كالدفع د: طرح خ1994

 : إدخاؿ نظاـ المعالجة عف بعد لجميع العمميات المصرفية في كقت حقيقي.1996

 بيف البنكؾ. : استعماؿ بطاقة السحب1998

 :311-3111المرحمة الثالثة ما بين  -

تميزت ىذه المرحمة بمساىمة بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية بتدعيـ كتمكيؿ الاستثمارات المنتجة  
ككذلؾ التكجو إلى تطكير قطاع المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة كدفعيا لممساىمة في ترقية التجارة 

ف أىـ ما يميز ىذه المرحمة ما يمي:   الخارجية كا 

لضعؼ مع كضع مخطط ترقكم لبمكغ البنؾ المعايير العالمية في : القياـ بتشخيص نقاط القكة كا2000
 المجاؿ المصرفي.

: تكثيؼ عمميات التدقيؽ المالي كالمحاسبي كتقديـ مخطط جديد لمحسابات عمى مستكل المحاسبة 2001
 المركزية.

 تكسيع مفيكـ بنؾ الجمكس ليشمؿ بعض الككالات الرئيسية عمى مستكل التراب الكطني.: 2002

لى غاية  2003مف سنة  أما  (1) فقد شيد بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية تطكرات أخرل منيا: 2009كا 

 : إدخاؿ نظاـ تغطية الأرصدة عف طريؽ الفحص السمكي.2003

: في ىذه السنة تـ إدخاؿ تقنية جديدة تمثمت في تعميـ استخداـ الشبابيؾ الآلية للأكراؽ النقدية 2004
طلاؽ مكقع خاص بالبنؾ عمى شبكة الأنترنت في  المرتبطة ببطاقة الدفع  .07/09/2004كا 

 مف خلاؿ الشباؾ الآلي للأكراؽ النقدية. لأكؿ مرة : خلاؿ ىذه السنة تـ سحب2005

                                                           

(1)- www.badr-bank.date visitée le.22 /04/2016;14:30. 
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 : تـ إدخاؿ المقاصة الالكتركنية.2006

 : في ىذه السنة تـ تعميـ نظاـ الدفع ما بيف البنكؾ.2007

 جديدة مثؿ القرض العقارم، القرض الفلاحي. : في ىذه السنة تـ إطلاؽ منتجات2008

 : تـ تعميـ الشبكة المصرفية بالبنؾ مثؿ اقتناء أجيزة الصراؼ الآلي.2009

 (1)فقد شيد البنؾ تطكر كمايمي: 2015ك 2011أما في سنة 

منح فقط لممشاريع المكافؽ عمييا مف ي قرض التحدم بصيغة جديدة : في ىذه السنة تـ إطلاؽ2011
 رمميكف دينا 200تبمغ قيمتو  الديكاف الكطني للأراضي الزراعية في إطار تأىيؿ الأراضي الفلاحيةطرؼ 

 ىكتارات أك أكثر. 10كيمنح ىذا القرض بيذه القيمة فقط لمفلاحيف الذيف استفادكا مف المستثمرات ذات 

 ككالة التي تـ برمجتيا. 125ككالة جديدة مف مجمكع 50:فتح 2015

 لبنك الفلاحة والتنمية الريفية الهيكل التنظيمي الفرع الثالث;

 يمي: ايمكف تكضيح الييكؿ التنظيمي لبنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية كم 
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 الريفية; الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية (24-4);الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

، دراسة ميدانية في بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية، حالة ككالة أهمية التسويق المصرفي في تحسين العلاقة مع الزبونذكر صكرية: ع: لالمصدر
 .110:، ص2008 ،مسيمة، رسالة ماجستير في عمكـ التسيير، جامعة محمد بكضياؼ، المسيمة

 المجاف  –مستشاركف التسكيؽ ك مدير الاتصاؿ (I.Gالمفتشية العامة )

 مدير التدقيؽ الداخمي  -
 مديرية المتابعة كالتحصيؿ -
 مديرية المكازنة كمراقبة التسيير -
اليندسة مديرية الدراسات التقنية، -

 المالية كالتطكير
 خمية إدارة محاسبة. -
 مساعدكف -

 الآلي  الإعلاـمديرية استغلاؿ كتطكير   -
 كشبكة الاتصالات.مديرية النقدية  -
 مديرية الصيانة. -
 مديرية المحاسبة العامة. -
 مديرية الخزينة. -
 خمية إدارة كمحاسبة. -
 مساعدكف  -

 مديرية المكظفيف.  -
مديرية إعادة تأىيؿ المكارد  -

 البشرية.
الدراسات مديرية التفتيش،  -

 القانكنية كالمنازعات.
 مديرية التييئات كالانجازات -
 مديرية الكسائؿ العامة -
 خمية إدارة كمحاسبة -
 مساعدكف   -

 مديرية العلاقات الدكلية  -
 مديرية العمميات المستندية -
 مديرية التحكيلات المالية مع الخارج  -
 كالإحصاءمديرية المراقبة  -
 دائرة العلاقات مع الزبائف -
 كالإدارة SWIFTدائرة   -
 خمية إدارة كمحاسبة -
 مساعدكف  -

 مديرية تمكيؿ المؤسسات الكبيرة -
 دراسة الأسكاؽ كالمنتجاتمديرية  -
تمكيؿ المؤسسات الصغيرة مديرية  -

 كالمتكسطة
 مديرية تمكيؿ النشطات الفلاحية -
 خمية إدارة كمحاسبة -
 مساعدكف  -

 الأمانة

D.G.Aا
لإعلاـ 
 الآلي 

D.G.Aلممرا
 قبة كالتطكير 

D.G.A 
معمميات ل

 الداخمية

D.G.A  
للإدارة 

 كالكسائؿ 

D.G.A 
لممكارد  
 كالتعيدات

المجمكعة الجيكية 
 للاستغلاؿ 

(G.R.E)  الككالة المحمية
 للاستغلاؿ 

(A.L.E) 

 (A.Pالككالة )

 الرئيس 
 
 
 
 

 المدير 
 
 
 

 العاـ 
 
 
 
 
 
(P.D.G) 
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 ف بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالمطمب الثالث; مهام وأهدا

الأىداؼ التي سنتطرؽ إلييا  الفلاحة كالتنمية الريفية بمياـ عديدة بغية تحقيؽ جممة مفيقكـ بنؾ  
 يمي: ما في

 الفرع الأول; مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 (1)يقكـ بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية بمياـ عديدة نذكر منيا:  

 كالخزينة.جنبية تجييز جميع المعاملات الائتمانية كالعملات الأ -
 .تح حسابات لأم شخص بناء عمى طمبوف -
 تمقي الكدائع. -
 ع المدخرات.المشاركة في جم -
 المساىمة في تنمية الزراعة. -
 ضماف كتشجيع الزراعة كالصناعات الزراعية كالغذائية كالزراعية كالصناعية كالحرفية. -
 مراقبة كؿ المعاملات المالية لمشركات المقيمة. -
 جديدة بكجكد إدارة ديناميكية.التكيؼ مع المنتجات ال -
 التنمية التجارية مف خلاؿ إدخاؿ تقنيات إدارية جديدة مثؿ التسكيؽ الالكتركني. -
 نشر شبكتيا.ك ضماف التطكر المنسجـ لمبنؾ في المجالات المتعمقة بأنشطتو، مع تكسيع  -
 مف خلاؿ تقديـ المنتجات كالخدمات التي تمبي احتياجاتيـ. الزبائفرضا  -

 ثاني; أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالفرع ال

يسعى بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية إلى تدعيـ مكانتو ضمف الكسط المصرفي مف خلاؿ السعي  
 (2)إلى تحقيؽ الأىداؼ المسطرة كالمتمثمة في: 

 .تكسيع كتنكيع مجالات تدخؿ البنؾ كمؤسسة مالية -
 تحسيف نكعية كجكدة الخدمات. -
 مع الزبائف.تحسيف العلاقات  -
 الحصكؿ عمى أكبر حصة مف السكؽ. -

                                                           

 .164شيركؼ فضيمة: مرجع سبؽ ذكره، ص: -(1)
 .204،205معراج ىكارم: مرجع سبؽ ذكره، ص،ص: -(2)
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 تطكير الجيكد قصد تحقيؽ نتائج أكبر في تحصيؿ القركض كفي جذب مكارد إضافية.  -

كبغية الكصكؿ إلى تمؾ الأىداؼ قاـ البنؾ بتييئة الشركط لانطلاؽ المرحمة الجديدة بتكفير 
شبكات جديدة تأتي بمكارد البنؾ لأداء نشاطو، ككضع كسائؿ تقنية حديثة كأجيزة كأنظمة معمكماتية مثؿ 

ؾ، إدخاؿ تعديلات عمى التنظيمات ترقية الاتصاؿ داخؿ كخارج البن، شبكة المكارد البشرية، Sybuنظاـ 
اليياكؿ الداخمية تتكافؽ مع المحيط البنكي الكطني، التقرب أكثر مف الزبائف كىذا بتكفير مصالح تتكفؿ ك 

بطمباتيـ كالحصكؿ عمى أكبر قدر مف المعمكمات الخاصة بالاحتياجات الحقيقية لمزبائف ككذا آماليـ 
 العاجمة.

 اؼ بفضؿ:كيسعى البنؾ لتحقيؽ ىذه الأىد

 رفع حجـ المكارد بأقؿ التكاليؼ -     

 تكسيع نشاطات البنؾ فيما يخص التعاملات. -
 تسيير صارـ لمخزينة بالدينار كالعممة الصعبة. -

 بنك الفلاحة والتنمية الريفيةب المطمب الرابع; الوظيفة التسويقية

إنشاء مديرية خاصة ضمف التغيرات التي أجريت عمى مستكل الييكؿ التنظيمي لمبنؾ، تـ  
 بسببالميزانية كالاتصاؿ ك  ،ضـ ثلاثة مصالح ىي مصمحة المكاردت 1993التسكيؽ كالتنمية في أكاخر ب

أصبحت مديرية التسكيؽ تضـ مصمحتيف  1994 أكاخرالتغيرات التي حصمت عمى الييكؿ التنظيمي في 
 ضـلخضعت المديرية لتغيير آخر نتيجة  1996 أكاخرىما مصمحة المكارد كمصمحة الميزانية كفي 

 (1)نقدية إلييا كبالتالي أصبحت تشرؼ مديرية التسكيؽ كالتنمية عمى المصالح التالية:المصمحة 

 كالتي تتكفؿ بالمياـ التالية:  ; مصمحة الموارد

كالخدمات القياـ بدراسات السكؽ قصد التعرؼ عمى حاجات كرغبات الزبائف مف ناحية المنتجات  -
 المصرفية.

 المحافظة عمى جكدة الخدمات المقدمة لمزبائف.  -
 فيما يخص تكسيع الشبكة. الإدارةكضع برامج إنشاء فركع كككالات كفقا لأكامر  -
 تصميـ منتجات كخدمات تمبي متطمبات السكؽ. -

                                                           

 . 113-111ص:  -لعذكر صكرية: مرجع سبؽ ذكره، ص -(1)
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اليدؼ الرئيسي ليذه المصمحة يتمثؿ في الحفاظ عمى السيكلة النقدية عمى مستكل البنؾ ; ةنقديمصمحة ال
 كالتي تقكـ بالمياـ التالية: 

 ة سير عمميات بطاقات السحب كالدفع.مراقب -
 تقديـ المساعدة لمككالات. -
 مراقبة مدل احتراـ مستعممي بطاقة السحب كالدفع لشركط الاستعماؿ. -

 كيتمثؿ دكرىا في: ; مصمحة الميزانية

 إعداد الميزانيات التقديرية الخاصة باليياكؿ التنظيمية. -
 دراسة كتحميؿ جميع طمبات التعديؿ لميزانية الشبكة كاليياكؿ المركزية. -
 تزكيد البنؾ بالمعمكمات التي يحتاجيا. -

 كقد أككؿ لمديرية التسكيؽ كالتنمية القياـ بالمياـ التالية: 

 ككضع نظاـ لممعمكمات التسكيقية.القياـ ببحكث التسكيؽ  -
 تطكير المنتجات كالخدمات المصرفية. ىالعمؿ عم -
 إعداد الحملات التركيجية لمتعريؼ بمنتجات كخدمات المصرؼ. -

أصبحت تسمى مديرية التسكيؽ كالاتصاؿ يشرؼ عمييا مدير مركزم كتضـ  1998أما في عاـ 
 ديرية تطكير المكارد  كنيابة مديرية الميزانية.المديريات التالية: نيابة مديرية الاتصاؿ، نيابة م

فقد تـ إعادة تنظيـ ىياكؿ البنؾ في إطار مكاجية التحديات التي فرضتيا انفتاح  2001أما سنة 
السكؽ المصرفية كالتحديات التي فرضتيا ظاىرة العكلمة فقد تـ إدماج مديرية التسكيؽ كالاتصاؿ 

 بة كالتطكير.ضمف المديرية العامة المساعدة لممراق
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 الفلاحة والتنمية الريفية فرجيوةتقديم  وكالة بنك  الثاني ; المبحث
قراض كغيره مف البنكؾ ييدؼ لتحقيؽ ك باعتبار أف بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية ىك بنؾ إيداع   ا 
 ى دائما لتحقيؽ الجكدة في خدماتو.عتككف مف عدد مف الككالات، فيك يسالتنمية كي

 التنظيمي وهيكمها فرجيوة BADRوكالة الأول; تعريف المطمب

 فرجيوة  BADRوكالة الأول; تعريف الفرع

لممؤسسة الأصمية التي يقع مقرىا الاجتماعي  التابعة كالككالات الفركع حدلإ ىي فرجيكة ككالة 
نشأت ىذه الككالة نظرا لتكسيع بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية  ،شارع العقيد عميركش 17بالجزائر العاصمة 

 (1):ىيك ككالات عمى مستكل المجمع الجيكم في كلاية ميمة  8نشاطو حيث تعد مف بيف 

 .833ككالة شمغكـ العيد   –.          673ككالة فرجيكة -
 .840ككالة كادم العثمانية –.           834ككالة ميمة  -
 .841ككالة التلاغمة  –.         837ككالة القرارـ  -
 .842ككالة كادم النجاء  -        843ككالة تاجنانت  -

شارع صالح جبير بالقرب مف مقر البمدية كتضـ عدد مف المكظفيف  30تقع ككالة فرجيكة ب 
 مكظؼ. 14حسب تخصصاتيـ كمياميـ داخؿ الككالة حيث يبمغ عددىـ  كفيتكزع

 زبكف منيـ:  10322 كما يبمغ زبائف الككالة حكالي

 يف.خر زبائف مد 1178 -
 زبائف مؤقتيف  117 -
 زبائف دائميف  9027 -

القطاع ساسي ليذه الككالة ىك تقديـ مختمؼ الخدمات المصرفية خاصة لترقية كتطكير كاليدؼ الأ
 الفلاحي.

 

                                                           

 معمكمات داخمية مف الككالة -(1)
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 فرجيوة BADR الفرع الثاني; الهيكل التنظيمي لوكالة

 فرجيكة كما يمي:يمكف عرض الييكؿ التنظيمي لككالة  

 فرجيوةBADR (;الهيكل التنظيمي لوكالة 25-4الشكل رقم)

 

 

  

 

   

   

  

 

 
 الككالة: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى كثائؽ المصدر

تضـ ثلاثة مصالح كلكؿ مصمحة كظائؼ نجد بأف الككالة مف خلاؿ الييكؿ التنظيمي لمككالة 
 يمي: ما تقكـ بيا كتتمثؿ في

: تعمؿ ىذه المصمحة عمى الاستماع لانشغالات الزبائف  كتقكـ ىذه المصمحة مصمحة الزبائن-
 بالكظائؼ التالية: 

 المباشر مع الزبائف مف خلاؿ إيداع التعامؿ  ساسأ: يقكـ ىذا الشباؾ عمى وظيفة الشباك
 كسحب العممة الكطنية كالأجنبية.

 يقكـ بنفس الكظيفة سابقة الذكر كيشرؼ عمييا كفي حالة وظيفة ما وراء الشباك :
 مكاجية مشكلات ما يتـ المجكء إلى ىذا الشباؾ.

 الأمانة

 كظيفة الصندكؽ 

 الكظيفة الخارجية

 كظيفة المحفظة

 كظيفة ما كراء الشباؾ

 كظيفة الشباؾ

رئيس 
 المصمحة

مصمحة 
 الزبائف

رئيس 
 المصمحة

مصمحة 
 الاستغلاؿ

مصمحة الشؤكف 
 الإدارية

رئيس 
 المصمحة 

 المدير

 مدير الككالة

 كظيفة القرض

 كظيفة الشؤكف القانكنية

 كظيفة مصادر الحسابات

 كظيفة الأعماؿ العامة

 كظيفة الرقابة المحاسبية
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 مختمؼ كات بيف المتعامميف بيا ككذلؾ ي: ميمتيا ىي تسكية الشوظيفة المحفظة
التعاملات بيف البنؾ كالمؤسسات المالية كالتحكيلات المالية المختمفة كيتركز عمؿ 

 المحفظة عمى التحصيؿ، الخصـ كمكتب المقاصة.
 يامثؿ عممياتتمختمؼ العمميات الخارجية كالتي تب: تيتـ ىذه الكظيفة الوظيفة الخارجية 

ة الخارجية، الاعتماد المستندم في: العمميات المتعمقة بالعممة الصعبة، تمكيؿ التجار 
 كالتحصيؿ المستندم.

 تتمثؿ كظيفة الصندكؽ في إيداع كسحب العممة الكطنية كالأجنبية.وظيفة الصندوق : 
 : تقكـ ىذه المصمحة بالكظائؼ التالية: مصمحة الاستغلال -

 تختص بمنح قركض الاستغلاؿ كىي قركض قصيرة الأجؿ، قركض وظيفة القرض :
 التي تككف معظميا قركض طكيمة أك متكسطة الأجؿ.الاستثمار كىي 

 تيتـ ىذه الكظيفة بالإشراؼ عمى الشؤكف القانكنية كالمنازعات وظيفة الشؤون القانونية :
 الشيكات الضائعة كالمسركقة.،محصمة، كفاة زبكف كمتابعة ممفو  مثؿ: القركض الغير

 نكية لمزبائف مثؿ: فتح : تيتـ ىذه الكظيفة بتقديـ خدمات بوظيفة مصادر الحسابات
 .الخكالسحب... الإيداعالحسابات البنكية بأنكاعيا، تسييؿ عمميات 

: تيتـ ىذه المصمحة بالشؤكف الإدارية الخاصة بالبنؾ كتقكـ بالكظائؼ الإداريةمصمحة الشؤون  -
 التالية.
 ذاتيا.د حكارد المادية كالبشرية لممؤسسة ب: مف خلاؿ الاىتماـ بالمالعامة مالوظيفة الإع 
 بالتدقيؽ المحاسبي، مراجعة يكمية لمعمميات المحاسبية  : تيتـوظيفة الرقابة المحاسبة

 التي تتـ عمى مستكل البنؾ شيريا، سنكيا.

 بالاتصاؿتيتـ بالأمكر المتعمقة  رللى أف مصمحة الاستغلاؿ ىي الأخفي الأخير نشير إ
صاؿ ؿ مختمؼ الظركؼ لإنجاح عممية الاتالتسكيقي كالذم يمثؿ جكىر ىذا البحث، حيث تتكفؿ بتسيي

ة عند عقد الاجتماعات لدل المديرية الجيكية قكـ المكمؼ بالاتصاؿ التسكيقي في الككاليبالزبائف، كما 
بكلاية ميمة بتقديـ مختمؼ الاقتراحات التي تساعد في الدفع بالاتصاؿ التسكيقي إلى الأماـ، كما أنو يقكـ 

مختمؼ مكظفي الككالة في تعامميـ مع الزبائف كبأىمية ىذه العنصر في تقديـ بنشر ثقافة الاتصاؿ لدل 
 الخدمة بجكدة عالية كخاصة لدل مكظفي الشباؾ الأمامي.

ف الككالة تتمقى الأكامر مف المديرية الجيكية بميمة أك إتعمؽ بقرارات الاتصاؿ التسكيقي فأما فيما ي
فلاحة كالتنمية الريفية بالجزائر العاصمة كتككف ىذه الأكامر تتمقاىا مباشرة مف المركز الرئيسي لبنؾ ال

 كتابية.
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 فرجيوة BADRالمطمب الثاني; الخدمات التي تقدمها وكالة 

 يمي: ما يمكف إبراز أىـ الخدمات التي تقدميا الككالة في 

 ة عففائضأمكاليـ ال في ادخارح مصرفي يمكف الراغبيف تىك عبارة عف من; دفتر التوفير -
حاجاتيـ مقابؿ فكائد محددة مف طرؼ البنؾ أك بدكف فكائد حسب رغبة المدخريف، كباستطاعة 

التابعة  المدخريف الحامميف لدفتر التكفير القياـ بعمميات دفع كسحب الأمكاؿ مف جميع الككالات
 قؿ الأمكاؿ مف مكاف لآخر.نمشاكؿ كصعكبات  يك يجنب أصحابولمبنؾ ف

في  الادخارخصص لمساعدة أبناء المدخريف لتدريبيـ عمى الدفتر م ىذا; دفتر توفير الشباب -
سنة مف طرؼ  19ذيف لا تتجاكز أعمارىـ مبداية حياتيـ الادخارية كيفتح ىذا الدفتر لمشباب ال

دينار كما قد يككف الدفع في صكرة نقدية أك عف  500الدفع الأكلي ب حددممثمييـ الشرعييف ك 
الأىمية و تفيد الشاب صاحب الدفع عند بمكغمنتظمة كيس أكتكماتيكيةأك طريؽ تحكيلات تمقائية 

سنكات مف قركض مصرفية تصؿ إلى مميكف دينار  5 نكنية كذك الأقدمية التي تزيد عفالقا
 جزائرم.

مف القياـ ىذه البطاقة مكجية لزبائف بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية بحيث تمكنيـ ; بطاقة بدر -
لأكراؽ النقدية عبر المكزعات الآلية للأكراؽ النقدية، كما تمكف أصحابيا لبعمميات الدفع كالسحب 

 مف القياـ بعمميات السحب مف المكزعات الآلية لمبنكؾ الأخرل.
ؿ عمى الأشخاص الطبيعييف كالمعنكييف إيداع الأمكاؿ الفائضة يىي كسيمة تس; لأجل الإيداعات -

 نسبة فكائد متغيرة مف طرؼ البنؾ.بلى آجاؿ محددة عف حاجاتيـ إ
بالعممة الصعبة متاحة في كؿ لحظة  يفمنتج يسمح بجعؿ نقكد المدخر ; حسابات بالعممة الصعبة -

 مقابؿ عائد محدد حسب شركط البنؾ.
سحب مقدار محدد مف الماؿ مف بىي بطاقة ممغنطة تسمح لزبائف البنؾ ; بطاقة ما بين البنوك -

التابعة لمبنؾ أك مف المكزعات الآلية التابعة لمبنكؾ التي كقعت عمى إصدار ىذه  لآليةاالمكزعات 
القرض الشعبي الجزائرم، بنؾ الجزائر الخارجي ككالات ،البطاقة كىي البنؾ الكطني الجزائرم 

البريد، الصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط إضافة إلى بنؾ بدر كبنؾ الخميفة سابقا، كما بدأ 
 الآلي كالعلاقات التمقائية بيف البنكؾ. كتشرؼ عميو شركة النقد 2001العمؿ بيذا المنتج سنة 

كيض لأجؿ بعائد مكجو للأشخاص فعبارة عف ت(; )أذونات الصندوق حسابات الصندوق -
 ب أك لحاممو.تالمعنكييف كالطبيعييف كيمكف أف يككف باسـ المكت
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بسحب النقكد مف المكزعات الآلية التابعة لككالة بنؾ ىذه البطاقة تسمح لمزبائف ; بطاقة السحب -
 الفلاحة كالتنمية الريفية أك البنكؾ الأخرل كما تسمح ىذه البطاقة أيضا مف الاطلاع عمى الرصيد

 تحديد الشيؾ كغيرىا مف العمميات. طمب ك
 ظير أىـ ىذه الخدمات في: ت ;خدمات أخرى -

  الداخمية كالخارجية.التحكيلات المصرفية كالتي تشمؿ التحكيلات 
 .تقديـ قركض بمختمؼ أنكاع قركض قصيرة الأجؿ، متكسطة الأجؿ كالطكيمة الأجؿ 
 .فتح حسابات لمزبائف 
  قبكؿ الكدائع كالمتمثمة في الكدائع قصيرة الأجؿ، الكدائع الجارية، كدائع التكفير كدائع

 لأجؿ.

 فرجيوة BADRالمطمب الثالث; الاتصال التسويقي بوكالة 

ى رسـ صكرة إيجابية عف خدمات فرجيكة مف خلاؿ الاتصاؿ التسكيقي إلBADR تسعى ككالة  
دل الأفراد مف خلاؿ إعلاميـ بمختمؼ الخدمات المقدمة مف طرفيا كنجد أف بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية ل

 يمكف مع ذلؾ لاالبيع الشخصي ك  ،الإعلاف خاصةيقي عناصر مزيج الاتصاؿ التسك بيتـ تBADR ككالة 
 محؿ الدراسة.الككالة في  الأخرللذم تمعبو العناصر نفي الدكر ا

 في الوكالة الإعلانلفرع الأول; ا

تي تساعد في مف كجية نظر مكظفي الككالة كسيمة مف كسائؿ الاتصاؿ ال الإعلافيعتبر  
المصرفية التي  ياكمنتجات المتعريؼ بخدماتي الإعلافعددا مف كسائؿ الككالة ستعمؿ تالاتصاؿ بالزبائف، ك 

ىذه الكسائؿ نجد الكسائؿ السمعية  أىـتقدميا خاصة الخدمات الجديدة التي يتـ إلحاقيا بالككالة، إف مف 
الجذاب المكجكد داخؿ الككالة  الإخراجالبصرية كالتمفزيكف كالراديك إضافة إلى الممصقات الجدارية ذات 

ت الناشطة في القطاع الفلاحي كالبحرم، أيضا مختمؼ أك في بعض المراكز كالتعاكنيات كالمؤسسا
ذلؾ لمتعريؼ ك   www.bank.net  الصحؼ كالمجلات الكطنية، مكقع البنؾ عمى شبكة الأنترنت 

 ركضة ككؿ التفاصيؿ المتعمقة بكيفية الاستفادة منيا.عبخدمات الككالة الم

 في الوكالة شخصي; البيع الانيالفرع الث

إف البيع الشخصي في الككالة يمثمو المكظفكف حيث يعتبر كؿ مكظؼ بالككالة بمثابة رجاؿ البيع  
لمخدمة المصرفية سكاء بطريقة مباشرة أك غير مباشرة، كتسند ميمة البيع الشخصي عمى مستكل الككالة 

عدادىـ لتق ديـ الخدمات كمقابمة إلى المكظفيف الذيف يعممكف عمى مستكل شباؾ الككالة حيث يتـ تدريبيـ كا 
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مكظفي الككالة أف يتمتعكا بالمباقة في  ىكالتعرؼ عمى رغباتيـ، كما أنو عمالزبائف كالرد عمى استفساراتيـ 
التعامؿ مع الزبائف عمى مستكل الشباؾ الأمر الذم يساعد الككالة في الحفاظ عمى الزبائف الحالييف 

 كجذب زبائف جدد.

 في الوكالة ثالث; تنشيط المبيعاتالفرع ال

ر تنشيط المبيعات أحد عناصر الاتصاؿ الميمة في البنكؾ فيك ييدؼ إلى جذب الانتباه عتبي 
ثارة الاىتماـ بالككالة مف خلاؿ التعريؼ بخدماتيا عف طريؽ الممصقات، الكتالكجات إضافة إلى  كا 
 الممتقيات كمنح تخفيضات عف بعض الخدمات المقدمة لمزبائف كيعد تنشيط المبيعات نشاط مكمؿ لمبيع

ـ دديدة تقاستمالة الأفراد لشراء خدمة جفي  كتستخدـ الككالة ىذا النشاط عندما ترغب كالإعلافالشخصي 
 لأكؿ مرة ككذلؾ لأجؿ المحافظة عمى الزبائف الحالييف ككسب زبائف جدد.

 الفرع الرابع;التسويق المباشر عمى مستوى الوكالة

الأساليب كالكسائؿ عف طريؽ كبة ىذه التطكرات نظرا لمتطكرات الحاصمة أصبح لزاما عمى البنكؾ مكا
أصبح مف اللازـ اعتماد كسائؿ التسكيؽ المباشر مف أجؿ خمؽ حكار مباشر حيث  المعتمدة في الإتصاؿ

كما يرل مكظفك الككالة أف التسكيؽ المباشر يمكف أف يحقؽ مزايا تعكد  .مع الزبائف كتحقيؽ رغباتيـ
 بالفائدة عمى الككالة كزبائنيا عف طريؽ تقميص التكاليؼ كالسرعة في تقديـ الخدمة.

 مس; العلاقات العامة في الوكالةالفرع الخا

معة الككالة تعتبر العلاقات العامة أحد عناصر المزيج الاتصالي تيدؼ إلى تحسيف صكرة كس 
ف نشاط العلاقات العامة يكمف في  ياكعلاقات مع الفئات المختمفة مف الجماىير التي تتعامؿ معيا كا 

 الجكانب التالية:

 قكية بيف مكظفي الككالة كالزبائف.العلاقة مع الزبائف: عف طريؽ بناء علاقة  -
الذم يحيط بيا عف طريؽ العلاقة مع المجتمع الخارجي: مف خلاؿ تكطيد العلاقة مع المجتمع  -

تنظيـ زيارات إلى مختمؼ المؤسسات المستيدفة لمتعريؼ بمختمؼ الخدمات التي تقدميا كالكسائؿ 
 التكنكلكجية التي تستعمميا في إيصاؿ الخدمة لمزبائف.

العلاقة بيف العامميف في الككالة: مف أجؿ تقديـ خدمة مصرفية ذات جكدة عالية فإف الككالة  -
 مكظفييا كأسرة كاحدة تعمؿ لتحقيؽ ىدؼ كاحد كىك إنجاح الككالة. تسعى إلى جعؿ
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كىي كسيمة تعرؼ جميكر  )المطبكعات المتكفرة عمى مستكل الككالة نجد بيف كسائؿ العلاقات العامة مفك 
كما تقدـ الككالة بعض اليدايا  (يا للأفراد الكافديف إلى الككالةالزبائف بالخدمات المصرفية كيتـ تقديم

 بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية كالمذكرات كغيرىا. كاسـكارية لمزبائف الميميف تحمؿ شعار التذ

 BADR المبحث الثالث; عرض وتحميل نتائج الاستمارة الموجهة لزبائن وكالة 
 واختيار الفرضيات فرجيوة
البيانات مف خلاؿ ىذا المبحث سنحاكؿ تكضيح عينة الدراسة كالأدكات المستخدمة في جمع  

 (.spssاللازمة لاختبار الاستمارة كبرنامج )

 المطمب الأول; تصميم الدراسة الميدانية 

 الفرع الأول; عينة الدراسة

عينة  اختياريتمثؿ مجتمع الدراسة في زبائف بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة فرجيكة مف خلاؿ  
أفراد أك مؤسسات فقد اقتصرت دراستنا عمى  يككنكفكبما أف زبائف الككالة يمكف أف  ،مف زبائف الككالة

عينة عشكائية بسيطة مككنة  اختيارالزبائف الأفراد فقط، كلصعكبة إجراء مسح شامؿ لكؿ الزبائف فقد تـ 
فقط قابمة لمتحميؿ كالمعالجة  استمارة 60استرجعت منيا  استمارة 80زبكف، حيث تـ تكزيع  80مف 

 .الإحصائية

 الدراسة  أداةالفرع الثاني; تصميم 

 مف أىـ الأدكات المستخدمة في الدراسة نجد:  

 الاستمارة

كنعني بيا الكسيمة التي تساعد الباحث كيتـ مف خلاليا جمع البيانات الضركرية لبحثو كىي الأداة  
البحث كذلؾ لطبيعة البيانات المراد جمعيا كالمنيج المتبع في ىذا الرئيسية المستعممة في جمع بيانات 

 .المادية المتاحة كالإمكانياتالدراسة كالكقت المسمكح بو 

 كما يمي:  (01 :الممحؽ رقـ)أنظر  أجزاءكعميو فقد تـ تقسيـ الاستمارة إلى ثلاثة  

كالمتمثمة في الجنس، العمر،  متعمقة بالمتغيرات الشخصية لممبحكثيف أسئمة( 5يشمؿ ); الجزء الأول
 المستكل الدراسي، الكظيفة، مدة التعامؿ مع البنؾ.
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مف أبعاد الاتصاؿ  عمى خمسة محاكر كؿ محكر يمثؿ بعدعبارة مقسمة ( 19اشتمؿ عمى ); الجزء الثاني
 التسكيقي كىي: 

  ( عبارات.4كالذم يشمؿ عمى ) الإعلافمحكر 
 ( عب4محكر البيع الشخصي كالذم يشمؿ ).ارات 
 ( عبارات.4محكر تنشيط المبيعات كالذم يشمؿ عمى ) 
 ( عبارات.5محكر التسكيؽ المباشر كالذم يشمؿ عمى ) 
 .محكر العلاقات العامة كالذم يشمؿ عمى عبارتيف 

 ( عبارة.21يتعمؽ بالمتغير التابع جكدة الخدمة المصرفية كيتككف مف ); الجزء الثالث

مف محاكر أداة الدراسة خمسة  عبارةلميكارتي حيث يقابؿ كؿ اكاستخدامنا التقسيـ الخماسي  
 خيارات مقسمة إلى درجات كما يمي: 

 بشدة. ( غير مكافؽ1درجة ) 

 .( غير مكافؽ2درجة ) 

 ( محايد.3درجة ) 

 .( مكافؽ4درجة ) 

 بشدة. ( مكافؽ5درجة ) 
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 الفرع الثالث; صدق وثبات أداة الدراسة

 لمتأكد مف صدؽ الاستمارة كثباتيا قمنا بما يمي:  

 أولا; الصدق الظاهري

 لإبداء( أساتذة محكميف مف ذكم الاختصاص 05لمتأكد مف صدؽ الاستمارة تـ عرضيا عمى ) 
رأييـ كملاحظاتيـ حكليا كمدل ملائمة عبارات الاستمارة لأغراض البحث كمدل ملائمة الصياغة 

عادة صياغة بعض الكالمحتكل كتـ الأخذ بملا جراعباراحظاتيـ، كا  ء التعديلات المطمكبة كيكضح ت كا 
 ( أسماء الأساتذة المحكميف للاستمارة.02 :الممحؽ رقـ)

 ثانيا; صدق الاتساق الداخمي للأداة

بعد التأكد مف الصدؽ الظاىرم لأداة الدراسة قمنا بتطبيقيا ميدانيا عمى العينة الكمية، حيث قمنا  
)بيرسكف( لمعرفة درجة الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات الاستمارة مع المحكر  رتباطالابحساب معامؿ 
 الذم تنتمي إليو.

 قريب الأرقاـ إلى رقميف عشريف للاختصار.كيتـ تكضيح ذلؾ مف خلاؿ الجداكؿ التالية، كالتي تـ فييا ت

 ربالدرجة الكمية لممحو  (الإعلانارتباط بيرسون لممحور الأول )ت (; معاملا7-4;)الجدول رقم

 الارتباط بالمحكر درجة رقـ العبارة  درجة الارتباط بالمحكر  رقـ العبارة 
01 0,83** 03 0,71** 
02 0,83** 04 0,54** 

 فأقؿ  0,01** داؿ عند مستكل الدلالة 
 spssبرنامج : مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات المصدر

 ت ارتباط بيرسون لممحور الثاني )البيع الشخصي( بالدرجة الكمية لممحور (; معاملا8-4);الجدول رقم

 درجة الارتباط بالمحكر  رقـ العبارة  درجة الارتباط بالمحكر  رقـ العبارة 
05 0,81** 07 0,75** 
06 0,77** 08 0880** 

 فأقؿ  0,01** داؿ عند مستكل الدلالة 
 spssبرنامج : مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات المصدر
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 ( بالدرجة الكمية  لممحورتنشيط المبيعات)الثالثمعاملات ارتباط بيرسون لممحور (;9-4);الجدول رقم

 درجة الارتباط بالمحكر  رقـ العبارة  درجة الارتباط بالمحكر  رقـ العبارة 
09 0867** 11 0878** 
10 0844** 12 0867** 

 فأقؿ 0,01** داؿ عند مستكل الدلالة 
 spssبرنامج : مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات المصدر 

 )التسويق المباشر( بالدرجة الكمية  لممحورلممحورالرابع(;معاملات ارتباط بيرسون :-4);الجدول رقم

 درجة الارتباط بالمحكر  رقـ العبارة  درجة الارتباط بالمحكر  رقـ العبارة 
13 0,77** 16 0,71** 
14 0,34** 
15 0,45** 17 0,72** 

 فأقؿ  0,01** داؿ عند مستكل الدلالة 
 spssبرنامج : مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات المصدر

 بالدرجة الكمية لممحورت العامة(الخامس)العلاقالممحور (; معاملات ارتباط بيرسون 21-4);الجدول رقم

 درجة الارتباط بالمحكر  رقـ العبارة  درجة الارتباط بالمحكر  رقـ العبارة 
18 0,84** 19 0,88** 

 فأقؿ  0,01** داؿ عند مستكل الدلالة 
 spssبرنامج: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات المصدر

يتضح مف الجداكؿ السابقة أف قيـ معامؿ الارتباط لكؿ عبارة مف العبارات مع محكرىا مكجبة كدالة 
 .إحصائيا مما يدؿ عمى صدؽ اتساقيا مع محاكرىا
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بالدرجة  (المصرفية)جودة الخدمةتابعاط بيرسون لعبارات المحورالارتب (; معاملات22-4);الجدول رقم
 الكمية لممحور 

 درجة الارتباط بالمحكر  رقـ العبارة  درجة الارتباط بالمحكر  رقـ العبارة 
20 0,35** 31 0,51** 
21 0,43** 32 0,35** 
22 0,71** 33 0,59** 
23 0,47** 34 0,68** 
24 0,69** 35 0,51** 
25 0,69** 36 0,44** 
26 0,67** 37 0,69** 
27 0,72** 38 0,25** 
28 0,58** 39 0,52** 
29 0,70** 40  0,65** 
30 0,60** 

 فأقؿ  0,01** داؿ عند مستكل الدلالة 

 فأقؿ  0,05** داؿ عند مستكل الدلالة 
 spssبرنامج : مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات المصدر

جكدة الخدمة  عباراتـ معامؿ الارتباط لكؿ عبارة مف أف قي الجدكؿ السابؽخلاؿ يتضح مف  
 .كدالة إحصائيا مكجبة مما يدؿ عمى أنيا مع محكرىا  المصرفية متسقة 

 ثالثا; ثبات أداة الاستمارة

 alphaكركنباخ ) اتقدير ثبات الاستمارة بحساب معامؿ الاتساؽ باستخداـ معامؿ ألف تـ 
cronbach )( 086لتأكد مف ثبات أداة الدراسة، حيث أف معامؿ "ألفا كركنباخ" كمما كاف )كمما دؿ  فأكثر
 (.03 :الممحؽ رقـ) ساؽ الداخمي للأداة أنظرتثبات كالاالذلؾ عمى 
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 ساق الداخمي لمتغيرات الدراسة  تمعامل الثبات )ألفا كرونباخ( للا (; قيمة 23-4) ;الجدول رقم

 الاستمارة ككؿ  جكدة الخدمة المصرفية  الاتصاؿ التسكيقي تغيرماسـ ال
الثبات  معامؿ

 )ألفا كركنباخ(
08776 0,888 0,902 

 spssبرنامج مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات المصدر;

ممتغيريف المستقؿ كالتابع مقبكلة كىي ل( أف قيمة معامؿ الثبات 12-3) :ؿ رقـك دنلاحظ مف خلاؿ الج
معامؿ الثبات  ك( 0,776( حيث بمغ معامؿ الثبات لممتغير المستقؿ )الاتصاؿ التسكيقي( )086أكبر مف )

( 0,902( ، كبمغ معامؿ الثبات لكافة فقرات الاستمارة )0,888) (جكدة الخدمة المصرفية)لممتغير التابع 
 ثبات يمكف الاعتماد عمييا في التطبيؽ الميداني لمدراسة. نسبة  ىيك 

 الدراسة )الاستمارة(  أداةلبيانات  الإحصائيةالفرع الرابع; أساليب المعالجة 

 الإحصائية الحزـ برنامجلأجؿ تحقيؽ أىداؼ الدراسة كتحميؿ البيانات المجمعة، تـ استخداـ  
اختصار بالرمز ( كالذم يرمز لو satistical  package for social sciences)الاجتماعية لمعمكـ

(spss كقد تـ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى برنامج ، )spss22   كىك برنامج يحتكم عمى مجمكعة كبيرة
الكصفي مثؿ التكرارات، الانحرافات المعيارية  الإحصاءالتي تندرج ضمف  الإحصائيةمف الاختبارات 

لخ كللإجابة االتبايف الأحادم... ،معدلات الارتباطمثؿ الاستدلالي  الإحصاءكالمتكسطات... إلخ كضمف 
 التالية:  الإحصائيةعف تساؤلات الدراسة كاختبار الفرضيات ثـ استخداـ الأساليب 

تمت الاستعانة بالتكرار كالنسب المئكية لأجؿ التعرؼ عمى  ;التكرارات والنسب المئوية -
أفرادىا اتجاه عبارات محاكر  استجاباتالخصائص الشخصية لأفراد العينة ككذلؾ لتحديد 

 الاستمارة.
تـ استخداـ ىذا المعامؿ لمعرفة مدل ارتباط كؿ عبارة مف عبارات :معامل ارتباط بيرسون -

 الاستمارة مع الدرجة الكمية لممحكر الذم تنتمي إليو.
 كذلؾ لمعرفة ثبات فقرات الاستمارة.; اختيار ألفا كرونباخ -
لاختبار أثر المتغير المستقؿ (  Analysis Multiple Regression; )الانحدار المتعدد -

 المتغير التابع )جكدة الخدمة المصرفية(.عمى )الاتصاؿ التسكيقي( 
سمرنكؼ لأجؿ معرفة -  ككلكمجركؼ تـ استخداـ(;  vSmirno -Kolmogorove)اختبار -

 (.s-k- -sample1ما إذا كانت البيانات تتبع التكزيع الطبيعي أـ لا )
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 الثاني; عرض وتحميل البياناتالمطمب 

تصكرات المبحكثيف مف خلاؿ ىذا المطمب سيتـ التطرؽ إلى كصؼ المتغيرات الشخصية كعرض  
 .الككالة في   الاتصاؿ التسكيقي كجكدة الخدمة المصرفية بعادلأ

 الفرع الأول; النتائج المتعمقة بوصف خصائص عينة الدراسة

أفراد عينة الدراسة كالمتمثمة في بالمتعمقة  الديمكغرافيةتقكـ ىذه الدراسة عمى عدد مف المتغيرات  
)الجنس، العمر، المستكل الدراسي، الكظيفة، مدة التعامؿ مع البنؾ( كيتـ التطرؽ إلى كصؼ عينة 

 الدراسة كما يمي: 

 كيتـ تكضيح ذلؾ كما يمي: الجنس;  رتوزيع أفراد العينة وفق متغي -

 الجنس  (; توزيع أفراد العينة وفق متغير24-4) ;الجدول رقم

 النسبة المئكية التكرار  الجنس 
 %63833 38 ذكر 
 % 36867 22 أنثى 
 SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر

 (; توزيع أفراد العينة وفق متغير الجنس 26-4) ;الشكل رقم

 
 SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر
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بنسبة  ( زبكف38العينة قد بمغ ) في مف خلاؿ الجدكؿ كالشكؿ السابقيف يتضح أف تكزيع الذككر
 %36867( زبكنة بنسبة 22بمغ ) الإناثلعينة، في حيف أف تكزيع ا لأفراد مف المجمكع الكمي 3%63,3

 ف أغمب أفراد العينة ىك ذككر.كبالتالي فا

 كيتـ تكضيح ذلؾ كما يمي: توزيع أفراد العينة وفق متغير العمر;  -

 (; توزيع أفراد العينة وفق متغير العمر 25-4) ;الجدول رقم

 النسبة المئكية  التكرار  العمر 
 %8833 5 سنة  25أقؿ مف 

 %55 33 سنة  35إلى  26مف 
 %23833 14 سنة  45إلى  36مف 

 %13833 8 سنة 45أكثر مف 
 SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر

 (; توزيع أفراد العينة وفق متغير العمر27-4) ;الشكل رقم

 
 SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر

فرد ( 33) سنة تشمؿ 35إلى  26الفئة العمرية مف  يتضح مف خلاؿ الجدكؿ كالشكؿ أعلاه أف 
مف أفراد فرد ( 14( في حيف أف )55%)بنسبةيمثمكف الفئة الأكبر في العينة ك المذيف مف عينة الدراسة 

سنة، بينما  45إلى  35عمارىـ مف ( مف إجمالي العينة تتراكح أ%23833عينة الدراسة يمثمكف ما نسبتو )
يبمغ عدد ك ( %13833نسبة )بعينة الدراسة مف ( أفراد 08) سنة تشمؿ 45الفئة العمرية الأكثر مف

 ( مف إجمالي عينة الدراسة.%8833( أفراد بنسبة )05) ةسن 25الأفراد الذيف تقؿ أعمارىـ عف 
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 كيتـ تكضيح ذلؾ كما يمي: توزيع أفراد العينة وفق متغير المستوى التعميمي; -

 وفق متغير المستوى التعميمي العينة (; توزيع أفراد26-4) ;الجدول رقم

 النسبة المئكية  التكرار  المستكل التعميمي
 %33833 20 تعميـ أكلي 
 %16867 10 تعميـ ثانكم 

 50% 30 تعميـ جامعي 
 SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر

 التعميمي ستوىع أفراد العينة وفق متغير الم(; توزي28-4) ;الشكل رقم

 
 

 SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر

( 50%مف أفراد عينة الدراسة يمثمكف ما نسبتو )فرد ( 30مف خلاؿ الجدكؿ كالشكؿ السابقيف يتضح أف )
نسبة مف مجمكع أفراد العينة المبحكثة،  عمىأميـ العممي جامعي كىـ يمثمكف مف إجمالي العينة مؤى

( مف إجمالي عينة الدراسة مؤىميـ العممي %33833( فرد مف أفراد عينة الدراسة يمثمكف ما نسبتو )20ك)
 .(%16867( أفراد ىـ ممف لدييـ تعميـ أكلي بنسبة )10ثانكم كأخيرا فإف )
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 كيتـ تكضيح ذلؾ كما يمي:  توزيع أفراد العينة وفق متغير الوظيفة;  -

 توزيع أفراد العينة وفق متغير الوظيفة ;(27-4) ;الجدول رقم

 النسبة المئكية  التكرار  الكظيفة
 %38833 23 مكظؼ
 %3833 2 متقاعد 

 45% 27 مينة حرة
 %13833 8 أخرل
 SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر

 (; توزيع أفراد العينة وفق متغير الوظيفة29-4) ;الشكل رقم

 
 

 SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر

مف عينة الدراسة يمثمكف ما نسبتو فرد ( 27يتضح مف خلاؿ الجدكؿ كالشكؿ السابقيف أف ) 
أفراد العينة المدركسة،  ( مف إجمالي عينة الدراسة كىـ أصحاب مينة حرة كىي العينة الأكبر مف%45)

( مف إجمالي العينة، اما %38833كيمثمكف ما نسبتو ) كف( فرد مف أفراد العينة ىـ مكظف23في حيف أف )
( مف إجمالي %13833فرد مف العينة المدركسة يمثمكف ما نسبتو )أ(08الكظائؼ الأخرل فيـ ) أصحاب

( مف إجمالي العينة %3833كيمثمكف نسبة )( مف أفراد العينة متقاعديف 02العينة، كأخيرا نجد )
 المدركسة.
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 كيتـ تكضيح ذلؾ كما يمي: توزيع أفراد العينة وفق متغير مدة التعامل مع البنك;  -

 التعامل مع البنك مدة (; توزيع أفراد وفق متغير28-4) ;الجدول رقم

 النسبة المئكية  التكرار  مدة التعامؿ مع البنؾ 
 %28833 17 أقؿ مف سنتيف 

 %36867 22 سنكات  4إلى  2مف 
 %8833 5 سنكات  7إلى  5مف 

 %26867 16 سنكات  7أكثر مف 
 SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر

 التعامل مع البنك مدة (; توزيع أفراد العينة وفق متغير28-4) ;الشكل رقم

 

 

 SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر

مف المبحكثيف تتراكح مدة تعامميـ مع  فرد (22مف خلاؿ الجدكؿ كالشكؿ السابقيف يتضح أف ) 
العينة، في حيف نجد  ( كىي تمثؿ النسبة الأكبر مف إجمالي%36867سنكات بنسبة ) 4إلى  2البنؾ مف 

( فردا 16( مف إجمالي العينة المدركسة، بينما )%28833مدة تعامميـ أقؿ مف سنتيف بنسبة ) ( فرد17)
( أفراد مف العينة 5( أما )%26867سنكات بنسبة ) 7إلى  5ىـ الذيف تتراكح مدة تعامميـ مع البنؾ مف 

مف حيث مدة تي تمثؿ أقؿ نسبة ( كال%8833سنكات بنسبة ) 7إلى  5تتراكح مدة تعامميـ مع البنؾ مف 
 تعامؿ مع البنؾ.
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 الفرع الثاني; النتائج المتعمقة بتصورات المبحوثين لأبعاد الاتصال التسويقي 

 مقياس التحميل ;(29-4) ;الجدول رقم

 الدرجة  الكسط الحسابي 
 منخفض 2,49إلى أقؿ مف أك يساكم  1مف 
 متكسط  3,49إلى أقؿ مف أك يساكم  2,50مف 
 مرتفع 5إلى  3,50مف 

 الإعلان بعد أولا; نتائج تحميل

 سب متوسطات الموافقةح( مرتبة الإعلان)أفراد الدراسة لعبارات محور اتجاباست ;(:2-4);الجدول رقم

رقـ 
 العبارة 

الكسط  العبارة
 الحسابي 

الانحراؼ 
 المعيارم 

الأىمية 
 النسبية 

مستكل 
 القبكؿ

يكفر التمفاز معمكمات كافية عف الخدمات  01
 التي يقدميا البنؾ 

 منخفض 3 1830 2,37

ات التي يتـ تركيجيا عبر تصمني المعمكم 02
 بكضكح  الراديك

 منخفض 2 1839 2,45

أستفيد مف المعمكمات التي يتـ تركيجيا عبر  03
 الصحؼ كالمجلات حكؿ خدمات البنؾ 

 متكسط 1 1841 2,88

تصمني رسائؿ الكتركنية إلى ىاتفي الخمكم  04
 تعرفني بمختمؼ خدمات البنؾ 

 منخفض 4 1829 2,32

 متكسط 5 99, 0 2,50 الإعلاف 
 SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر

يعرض الجدكؿ نتائج تحميؿ البعد الأكؿ مف أبعاد الاتصاؿ التسكيقي كىك بعد الاعلاف كالذم  
( كما جاء في الدراسة ، حيث 4-1مف )العبارات تمثمت في عبارات ( 4)التي تقيسوالعبارات كانت عدد 

حكلو بدرجة ( مما يعني أنو حقؽ مستكل مكافقة أفراد العينة 2,50بمغ المتكسط الحسابي ليذا البعد )
متكسطة كىك إشارة إلى أف غالبية أفراد العينة تكافؽ بدرجة متكسطة عمى الاتصاؿ التسكيقي المكجو إلييـ 

(، حيث 2,88-2,32بيف ) عباراتة المتكسطات الحسابية لكؿ الحسب بعد الإعلاف، حيث تتراكح قيم
( في المرتبة الثالثة 1( ثـ العبارة )2) ( كفي المرتبة الثانية العبارة3جاءت في المرتبة الأكلى العبارة )

 ( في المرتبة الرابعة.4كأخيرا العبارة )
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 نتائج تحميل بعد البيع الشخصي ;ثانيا

أفراد الدراسة لعبارات محور )البيع الشخصي( مرتبة حسب متوسطات  ; استجابات(31-4);جدول رقمال
 الموافقة

رقـ 
 العبارة 

الكسط  العبارة  
 الحسابي 

الانحراؼ 
 المعيارم 

الأىمية 
 النسبية 

مستكل 
 القبكؿ

يمتمؾ مكظفك البنؾ معمكمات كافية حكؿ  05
 خدماتو

 مرتفع  3 0,78 4,22

أستفيد مف تكجييات المكظفيف حكؿ خدمات  06
 البنؾ 

 مرتفع 1 0,60 4,33

لدل المكظفيف الميارة كالقدرة عمى تكصيؿ  07
 المعمكمات بسيكلة

 مرتفع 2 0,86 4,28

أحصؿ عمى المعمكمات مف المكظفيف دكف  08
في المعمكمات باختلاؼ  اختلاؼتناقض أك 

 المصدر

 مرتفع 4 0,89 4,13

 مرتفع 1 61, 0 4,24 البيع الشخصي   
 SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر

تصاؿ التسكيقي كىك بعد البيع الشخصي كالذم تـ للايعرض الجدكؿ نتائج تحميؿ البعد الثاني  
( كما كضحت في أداة الدراسة، حيث بمغ 8-5مف )في العبارات تمثمت عبارات ( 4قياسو مف خلاؿ )

( كىك أعمى متكسطات ابعاد الاتصاؿ التسكيقي بانحراؼ معيارم قدره 4,24المتكسط الحسابي ليذا البعد )
العينة لمجيكد المبذكلة مف طرؼ المكظفيف، كبالتالي فقد حقؽ درجة  دراؾ أفرادإ( كىك إشارة إلى 0,61)

( كفي المرتبة 6مكافقة مرتفعة مف طرؼ أفراد العينة المدركسة، حيث جاءت في المرتبة الأكلى العبارة )
المكافقة تراكحت درجة ك ( 8( في المرتبة الثالثة، كالمرتبة الرابعة لمعبارة )5( ثـ العبارة )7الثانية العبارة )

 .(0,89-0,60( بدرجة مكافقة مرتفعة كانحراؼ معيارم بيف )4,33-4,13ليذه العبارات بيف )
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 المبيعاتتنشيط ثالثا; نتائج تحميل بعد 

استجابات أفراد الدراسة لعبارات محور )تنشيط المبيعات( مرتبة حسب  ;(32-4);جدول رقمال
 متوسطات الموافقة.

رقـ 
 العبارة 

الكسط  العبارة  
 الحسابي 

الانحراؼ 
 المعيارم 

الأىمية 
 النسبية 

مستكل 
 القبكؿ

 مرتفع  1 0,92 3,58 يقكـ البنؾ بزيادة مدة سداد القرض 09
 مرتفع 2 0,95 2,93 يمنح البنؾ نسب فائدة مرتفعة عمى الادخار  10
 مرتفع 4 1846 2,70 يفتح البنؾ حسابات بدكف رصيد أكلي  11
يقدـ البنؾ تخفيضات في نسب العمكلة  12

 لبعض الخدمات 
 مرتفع 3 1812 2,77

 مرتفع 4 73, 0 2,99 تنشيط المبيعات  
 SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر

بعد تنشيط المبيعات، حيث تـ قياسو مف كىك تصاؿ التسكيقي للايبيف الجدكؿ تحميؿ البعد الثالث 
الدراسة، حيث بمغ المتكسط  أداة ي( كما ىك مكضح ف12-9مف )العبارات تمثمت في عبارات ( 4خلاؿ )

مرتفعة كتتراكح قيمة المتكسطات  مكافقة ( بدرجة0,73معيارم قدره ) بانحراؼ( 2,99الحسابي ليذا البعد )
 (.1,46-0,92) فالانحراؼ المعيارم ليا يتراكح بيك  (3,58-2,70الحسابية لمعبارات بيف )
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 رابعا; نتائج تحميل بعد التسويقي المباشر 

اشر( مرتبة حسب استجابة أفراد الدراسة لعبارات محور )التسويق المب ;(33-4);الجدول رقم
 متوسطات الموافقة

رقـ 
 العبارة 

الكسط  العبارة  
 الحسابي 

الانحراؼ 
 المعيارم 

الأىمية 
 النسبية 

مستكل 
 القبكؿ

زيارة مكقع البنؾ عمى الأنترنت يمنحني  13
 معمكمات كافية عف خدماتو

 متكسط 3 1,22 3,28

عند إجراء المكالمة الياتفية مف طرؼ البنؾ  14
تككف أنت المقصكد مف الاتصاؿ كليس أم 

 آخرزبكف 

 مرتفع 1 0,59 4,47

يرسؿ البنؾ فاكس يحتكم معمكمات عف  15
 الخدمات لمزبائف 

 متكسط 4 1,04 2,53

تمتاز المعمكمات عمى المكقع الالكتركني  16
 لمبنؾ بالدقة كالحداثة

 مرتفع 2 1,17 3848

ني رسائؿ نصية عبر البريد الالكتركني صمت 17
 تخبرني بخدمات البنؾ

 منخفض 5 0,99 2,40

 متكسط 3 0,63 3,23 التسكيؽ المباشر  
 SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر

لاتصاؿ التسكيقي كىك بعد التسكيؽ المباشر حيث تـ لائج تحميؿ البعد الرابع يعرض لنا الجدكؿ نت 
( حيث بمغ المتكسط الحسابي ليذا البعد 17-13تمثمت في العبارات مف )عبارات ( 5قياسو مف خلاؿ )

أما العبارات فقد جاءت  ،مكافقة متكسطة   ( بدرجة0,63) قدره انحراؼ معيارمك ( 3,23)
في ( 16( كالعبارة )0,59( كانحراؼ معيارم )4,47( في المرتبة الأكلى بمتكسط حسابي )14العبارة )

 ( كلكلاىما درجة مكافقة مرتفعة في حيف1,17( كانحراؼ معيارم )3,48المرتبة الثانية بمتكسط حسابي )
( 4( كفي المرتبة )1,22( كانحراؼ معيارم )3,28( بمتكسط حسابي)3( في المرتبة )13جاءت العبارة )

( درجة 15)،(13( كلكؿ مف العبارة )1,04( كانحراؼ معيارم )2,53( بمتكسط حسابي )15العبارة )
معيارم ( كانحراؼ 2,40( بمتكسط حسابي )17( جاءت العبارة )5مكافقة متكسطة، كفي المرتبة )

 ( بدرجة مكافقة منخفضة.0,99)
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 خامسا; نتائج تحميل بعد العلاقات العامة

امة( مرتبة حسب متوسطات (; استجابات أفراد الدراسة لعبارات محور )العلاقات الع34-4);الجدول رقم
 الموافقة

رقـ 
 العبارة 

الكسط  العبارة  
 الحسابي 

الانحراؼ 
 المعيارم 

الأىمية 
 النسبية 

مستكل 
 القبكؿ

 مرتفع 2 0,59 4,18 زبائنو  ليتمتع البنؾ بصكرة كاضحة لد 18
 مرتفع 1 0,66 4,22 يتمتع البنؾ بسمعة حسنة لدل زبائنو  19
 مرتفع 2 0,54 4,20 العلاقات العامة 

 SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر

بعد العلاقات العامة،  لاتصاؿ التسكيقي كىكلئج تحميؿ البعد الخامس مف يعرض لنا الجدكؿ نتا 
(، حيث بمغ المتكسط الحسابي ليذا 19-18ممثميف في العبارتيف )عبارتيف حيث تـ قياسو مف خلاؿ 

( في المرتبة 19( كبدرجة مكافقة مرتفعة، حيث جاءت العبارة )0,54( بانحراؼ معيارم )4,20البعد )
( في المرتبة الثانية بمتكسط 18( كالعبارة )0,66( كانحراؼ معيارم )4,22بمتكسط حسابي )الأكلى 
 ( كلكلا العبارتيف درجة مكافقة مرتفعة. 0,59كانحراؼ معيارم ) 4,18)حسابي )

 الفرع الثالث; النتائج المتعمقة بتصورات المبحوثين لجودة الخدمة المصرفية

أفراد العينة لعبارات )جودة الخدمة المصرفية( مرتبة حسب متوسطات (; استجابات 35-4);الجدول رقم
 الموافقة

رقـ 
 العبارة 

الكسط  العبارة
 الحسابي 

الانحراؼ 
 المعيارم 

الأىمية 
 النسبية 

 مستكل
 القبكؿ

 متكسط  21 1,17 2,93 المظير العاـ لمبنؾ ملائـ  20
 مرتفع 14 0,91 3,90 مكقع البنؾ معركؼ كسيؿ الكصكؿ إليو  21
 متكسط 19 1,11 3,43 لدل البنؾ معدات حديثة  22
يتميز مكظفك البنؾ بمظير كىنداـ لائؽ  23

 يزيد مف رضا الزبائف 
 مرتفع 6 0,79 4,15

 الخدمة في المكاعيد بتقديـ يمتزـ المكظفكف 24
 المحددة 

 مرتفع 11 1,03 4,02
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 مرتفع 2 0,71 4,22 يحص المكظفيف عمى الأداء الخدمة بدقة 25
 مرتفع 5 0,77 4,18 كفاء البنؾ بالالتزامات التي كعد بيا الزبائف  26
الحرص عمى عدـ حدكث أخطاء في تقديـ  27

 الخدمة 
 مرتفع 4 0,73 4,20

يحرص المكظفيف عمى زرع الثقة في نفكس  28
 الزبائف 

 مرتفع 7 0,88 4,12

 مرتفع 8 1,00 4,10 يشعر الزبائف في تعامميـ مع المكظفيف  29
 مرتفع 3 0,86 4,20 تعامؿ المكظفيف بمباقة مع الزبائف 30
البنؾ بالكفاءة في تقديـ  مكظفكيتمتع  31

 الخدمة 
 مرتفع 9 0,68 4,07

 مرتفع 1 0,50 4,57 يحافظ البنؾ عمى سرية معمكمات الزبائف  32
 مرتفع 17 0,86 3,80 إعلاـ الزبكف بكقت تقديـ الخدمة  33
يحرص المكظفيف عمى تقديـ الخدمة بشكؿ  34

 فكرم 
 مرتفع 16 0,92 3,83

يعمؿ البنؾ عمى حؿ المشكلات التي تكاجو  35
 الزبكف بسرعة 

 مرتفع 13 0,82 3,93

  انشغالاتؾتشعر أف مكظفي البنؾ يفيمكف  36
 بسرعة 

 مرتفع 10 0,75 4,03

ييتـ البنؾ اىتماما فرديا بالزبائف مما يزيد  37
 رضاىـ

 مرتفع 18 0,96 3,75

تختمؼ معاممة تقديـ الخدمة مف زبكف إلى  38
 آخر

 مرتفع 20 1,22 3,30

يقدـ البنؾ خدماتو في مكاقيت ملائمة  39
 لمزبائف

 مرتفع 12 0,74 3,98

يضع البنؾ مصمحة الزبكف في مقدمة  40
 اىتماماتو

 مرتفع 15 0,97 3,88

 مرتفع - 0853 4,22 المصرفية جكدة الخدمة 
 SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر
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( 21يبيف الجدكؿ نتائج تحميؿ المتغيرات التابع )جكدة الخدمة المصرفية( كتـ  قياسو مف خلاؿ ) 
( كما جاءت في أداة الدراسة، حيث بمغ المتكسط الحسابي ليذا 40-20مف )العبارات تمثمت في عبارة 

مما يعني أنو حقؽ درجة مكافقة مرتفعة مف طرؼ أفراد العينة بانحراؼ معيارم قدره ( 4,22المتغير )
، 35، 39، 24، 36، 31، 29، 28، 23، 26، 27، 30، 25، 32العبارات ) ت(، حيث عكس0,53)

عينة الدراسة  أفراد ( المستكل المرتفع لجكدة الخدمة المصرفية مف كجية نظر37، 33، 34، 40، 21
، 38، 19بينما تشير المتكسطات الحسابية لمعبارات ) ،(0,96-0,5متكسطات حسابية بيف )بالككالة في 
بانحراؼ معيارم بيف صرفية مف كجية نظر أفراد العينة ( إلى المستكل المتكسط لجكدة الخدمة الم20
(1,11-1,17). 

 المطمب الثالث; اختبار فرضيات الدراسة

( 1-سمرنكؼ–ككلكمجركؼالانحدار المتعدد باستخداـ )في ىذا المطمب سيتـ تطبيؽ نمكذج  
لممحؽ )ااختبار فرضيات الدراسة كذلؾ كفؽ لا بالإضافة إلى ـالبيانات تتبع التكزيع الطبيعي ألمعرفة ىؿ 

 (.04 :رقـ

 ( one-sample k-sاختبار التوزيع الطبيعي ) ;(36-4);الجدول رقم

 التكزيع الطبيعي  المحاكر 
 0,013 الاتصاؿ التسكيقي  
 0,200 جكدة الخدمة المصرفية  

 0,071 الكمي 
 SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر

( كىذا ما يدؿ عمى أف 0,05مف )مف خلاؿ الجدكؿ يتبيف لنا أف قيمة مستكل الدلالة أكبر  
 البيانات تتبع التكزيع الطبيعي.
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 ; الفرضية الرئيسيةاختبار 

يتـ اختبار ىذه الفرضية بدراسة العلاقة بيف المتغير التابع جكدة الخدمة المصرفية كالمتغير  
 المستقؿ الاتصاؿ التسكيقي، كالتي جاء نصيا كالتالي: 

للاتصاؿ التسكيقي عمى ( a≤ 0.05)المعنكية لا يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل  
 .ككالة فرجيكة المصرفية ببنؾ الفلاحة كالتنمية الريفيةجكدة الخدمة 

نتائج تحميل الانحدار المتعدد لاختبار أثر الاتصال التسويقي عمى جودة الخدمة  ;(37-4);الجدول رقم
 وكالة فرجيوة المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية

الخطأ  B اسـ المتغير
 المعيارم

Beta قيمةT 
 المحسكبة 

 singمستكل المعنكية 

 0,000 6,050  0,124 0,750 الثابت
الاتصاؿ 
 التسكيقي 

0,058 0,002 0,966 28,288 0,000 

 SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر

جكدة الخدمة يره عمى المتغير التابع تأث يمارس مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ فإف الاتصاؿ التسكيقي 
ة، مما يبيف كجكد بحيث جاءت قيمة معامؿ التأثير مكجمكظفي الككالة، طرؼ المصرفية المقدمة مف 

 .0,966التي بمغت  Betaعلاقة طردية بيف المتغير التابع كالمتغير المستقؿ كىذا ما تؤكده قيمة 

ى جكدة الخدمة عنكيا عمفإف الاتصاؿ التسكيقي بالككالة محؿ الدراسة يؤثر م Tحسب نتائج اختبارك 
أكبر مف قيمتيا الجدكلية عند مستكل الدلالة   كىي (28,288)بمغت المحسكبة  T المصرفية لأف قيمة

(a≤0805)( :05أنظر الممحؽ رقـ) كما أف مستكل المعنكية ،(sing = 0,000 أقؿ مف مستكل الدلالة )
مما يقضي رفض الفرضية الرئيسية العدمية كالتي تنص عمى أنو لا يكجد تأثير ذك ( 0,05المعتمدة )

للاتصاؿ التسكيقي عمى جكدة الخدمة المصرفية ببنؾ  (a≤0805)  معنكيةعند مستكل ال إحصائيةدلالة 
 الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة فرجيكة كقبكؿ الفرضية الرئيسية البديمة.

أك القدرة  R2بعد اكتشافنا أف ىناؾ تأثير لممتغير المستقؿ عؿ المتغير التابع نحسب نسبة التأثير 
 معنكية ىذه النسبة عف طريؽ إحصائية فيشرالتفسيرية لمنمكذج كبعدىا نختبر 
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 الانحدار المتعدد لمعلاقة بين الاتصال التسويقي وجودة الخدمة المصرفية;(38-4) ;الجدول رقم

 R R2 R2 البياف
 المعدلة

الخطأ المعيارم 
 لمتقدير

علاقة الاتصاؿ التسكيقي بجكدة الخدمة 
 المصرفية 

0,966 0,932 08931 0,13912 

 SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر

مف خلاؿ الجدكؿ نجد بأنو تكجد علاقة ارتباط بيف الاتصاؿ التسكيقي كجكدة الخدمة المصرفية  
( 93,2%كىذا معناه أف )( 93,2%)بمغ  R2معامؿ التحديد  كما أف 96,6%حيث بمغ معامؿ الارتباط 

)الاتصاؿ مف التغيرات الحاصمة في المتغير التابع )جكدة الخدمة المصرفية( مصدرىا المتغير المستقؿ 
( فمردىا عكامؿ أخرل لـ ترد في ىذا %688أما النسبة المتبقية ) التسكيقي( كىي نسبة كبيرة كمعبرة،

 النمكذج، كبيذا يمكف القكؿ بأف النمكذج الإحصائي الذم بيف أيدينا لو قدرة تفسيرية كبيرة.

لاختبار معنوية نموذج الانحدار المتعدد لعلاقة  ANOVA(; نتائج التباين 39-4) ;رقم الجدول
 الاتصال التسويقي بجودة الخدمة المصرفية

مجمكع  البياف  نمكذج الانحدار 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متكسط 
 المربعات 

مستكل  Fقيمة 
 المعنكية

الاتصاؿ  علاقة
التسكيقي بجكدة 

الخدمة 
 المصرفية 

  15,486 1 15,486 الانحدار
800,191 

 
 0,019 58 1,122 الباقي 0,000

  59 16,609 المجمكع

 SPSSمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج : المصدر

( كىي دالة 58 -1عند درجات الحرية )F (800,191 )مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ بمغت قيمة  
كبالتالي تكجد ( 0,05) المعتمد مستكل الدلالةاقؿ مف ( sing = 0,000)مستكل المعنكية إحصائيا لأف 

علاقة ارتباط قكية بيف المتغير التابع كالمتغير المستقؿ، بمعنى تكجد علاقة انحداريو معنكية بيف المتغير 
كبالتالي  كالمتغير المستقؿ الاتصاؿ التسكيقيالككالة التابع جكدة الخدمة المصرفية المقدمة مف طرؼ 

 ة الانحدارية.قبؿ ىذا النمكذج في تحميؿ العلاقن
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 ;اختبار الفرضيات الفرعية -

بعاد الخمسة للاتصال التسويقي (; نتائج تحميل الانحدار المتعدد لاختبار أثر الأ:3-4);الجدول رقم
 وكالة فرجيوة بنك الفلاحة والتنمية الريفيةبالمصرفية  عمى جودة الخدمة

 أالخط B اسـ المتغير
 المعيارم 

Beta قيمةT 
 المحسكبة

المستكل 
 Singالمعنكم 

 0,221 0,010 0,414 22,039 0,000 (a1) الإعلاف
 0,261 0,014 0,304 18,994 0,000 (a2البيع الشخصي)
 a3 0,224 0,013 0,312 17,293 0,000)تنشيط المبيعات)

 0,212 0,015 0,255 148417 0,000 (a4التسكيؽ المباشر )
 0,271 0,017 0,279 16,159 0,000 (a5العلاقات العامة )

 (a≤0805ذات دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة )
 SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى; 

ف عمى جكدة لبعد الإعلا (a≤0805)المعنكية لا يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل  
 بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة فرجيكة.بالخدمة المصرفية 

( إلى كجكد تأثير لممتغير المستقؿ 29-3) :الكاردة في الجدكؿ رقـ الإحصائيةنتائج التشير  
المحسكبة قد بمغت  T( في المتغير التابع )جكدة الخدمة المصرفية(، استنادا إلى أف قيمة الإعلاف)
، كما (05أنظر الممحؽ رقـ: ) (a≤0805)عند مستكل الدلالة  كليةالجد( كىي اكبر مف قيمتيا 22,039)

( Beta)( كتشير قيمة 0,05)المعتمد ( أقؿ مف مستكل الدلالة Sing = 0,000)أف مستكل المعنكية 
في  (41,4%( بكحدة كاحدة يقابمو تغير بمقدار )الإعلافإلى أف التغير في قيمة المتغير المستقؿ )

ية كالتي تنص عمى أنو لا يكجد مرفية( مما يقضي رفض الفرضية العدالمتغير التابع )جكدة الخدمة المص
كدة الخدمة المصرفية عمى ج الإعلاف( لبعد a≤0805) المعنكية عند مستكل إحصائيةذك دلالة  تأثير

 التنمية الريفية ككالة فرجيكة كقبكؿ الفرضية البديمة.ة ك ببنؾ الفلاح
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 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية; 

لبعد البيع الشخصي عمى  (a≤0805) المعنكيةلا يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل  
 جكدة الخدمة المصرفية ببنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة فرجيكة.

( إلى كجكد تأثير لممتغير المستقؿ )البيع الشخصي( 29-3) :ير النتائج الكاردة في الجدكؿ رقـشت 
( كىي 18,994قد بمغت ) المحسكبةTابع )جكدة الخدمة المصرفية(، استنادا إلى أف قيمة تالفي المتغير 

، كما أف مستكل المعنكية (05أنظر الممحؽ رقـ: )(a≤0805عند مستكل الدلالة) كليةالجدأكبر مف قيمتيا 
(sing = 0,000أقؿ مف ) ( كتشير قيمة 0,05مستكل الدلالة المعتمد )(Beta إلى أف التغير في قيمة )

( في المتغير التابع )جكدة 30,4%دار )قالمتغير المستقؿ )البيع الشخصي( بكحدة كاحدة يقابمو تغير بم
الخدمة المصرفية( ما يقضي رفض الفرضية العدمية كالتي تنص عمى أنو لا يكجد تأثير ذك دلالة 

لبعد البيع الشخصي عمى جكدة الخدمة المصرفية ببنؾ  (a≤0805) المعنكيةة عند مستكل إحصائي
 الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة فرجيكة كقبكؿ الفرضية البديمة.

 الفرضية الفرعية الثالثة;  اختبارنتائج 

لبعد تنشيط المبيعات عمى ( a≤0805) المعنكيةعند مستكل  إحصائيةلا يكجد تأثير ذك دلالة  
 جكدة الخدمة المصرفية ببنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة فرجيكة.

إلى كجكد تأثير لممتغير  (29-3) رقـ: الكاردة في الجدكؿ الإحصائيةتشير النتائج  
المحسكبة  Tالمستقؿ)تنشيط المبيعات( في المتغير التابع )جكدة الخدمة المصرفية( استنادا إلى أف قيمة 

أنظر الممحؽ رقـ: )(a≤0805( كىي أكبر مف قيمتيا الجدكلية عند مستكل الدلالة )17,293)قد بمغت 
(، كتشير قيمة 0,05)أقؿ مف مستكل الدلالة المعتمد  (sing = 0,000)كما أف مستكل المعنكية  (05

(Beta بكحدة )كاحدة يقابمو تغير بمقدار ( إلى أف التغير في قيمة المتغير المستقؿ )تنشيط المبيعات
 صي رفض الفرضية العدمية كالتي تن( في المتغير التابع )جكدة الخدمة المصرفية( مما يقض%31,2)

لبعد تنشيط المبيعات عمى  (a≤0805) المعنكيةعند مستكل  إحصائيةعمى أنو لا يكجد تأثير ذك دلالة 
 جكدة الخدمة المصرفية ببنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة فرجيكة كقبكؿ الفرضية البديمة.

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة;

لبعد التسكيؽ المباشر عمى  (a≤0805) المعنكيةعند مستكل  إحصائيةلا يكجد تأثير ذك دلالة  
 .ككالة فرجيكة جكدة الخدمة المصرفية ببنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية
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( إلى كجكد تأثير لممتغير المستقؿ )التسكيؽ 29-3) :الكاردة في الجدكؿ رقـ الإحصائيةتشير النتائج 
المحسكبة قد بمغت  Tالمباشر( في المتغير التابع )جكدة الخدمة المصرفية( استنادا إلى أف قيمة 

كما  (05أنظر الممحؽ رقـ: ) (a≤0.05)( كىي أكبر مف قيمتيا الجدكلية عند مستكل الدلالة14,417)
( إلى Betaير قيمة )ش( كت0,05( أقؿ مف مستكل الدالة المعتمد )sing = 0,000)أف مستكل المعنكية

( في 25,5%حدة يقابمو تغير بمقدار )أف التغير في قيمة المتغير المستقؿ )التسكيؽ المباشر( بكحدة كا
المتغير التابع )جكدة الخدمة المصرفية( مما يقضي رفض الفرضية العدمية كالتي تنص عمى أنو لا يكجد 

لبعد التسكيؽ المباشر عمى جكدة الخدمة ( a≤  0.05) المعنكية تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل
 الفرضية البديمة. ؿتنمية الريفية ككالة فرجيكة كقبك المصرفية ببنؾ الفلاحة كال

 نتائج اختبار الفرضية الخامسة; 

لبعد العلاقات العامة عمى  ( a≤ 0.05) المعنكيةعند مستكل  إحصائيةلا يكجد تأثير ذك دلالة  
 .ككالة فرجيكة جكدة الخدمة المصرفية ببنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية

لممتغير المستقؿ  تأثير( إلى كجكد 29-3):الكاردة في الجدكؿ رقـ الإحصائيةتشير النتائج  
المحسكبة قد بمغت T)العلاقات العامة( في المتغير التابع )جكدة الخدمة المصرفية(، استنادا إلى أف قيمة 

كما ( 05أنظر الممحؽ رقـ: )( a≤ 0.05( كىي أكبر مف قيمتيا الجدكلية عند مستكل الدلالة )16,159)
( إلى Beta( كتشير قيمة )0,05( أقؿ مف مستكل الدلالة المعتمد )sing = 0,000)أف مستكل المعنكية 

( في 27,9%)أف التغير في قيمة المتغير المستقؿ )العلاقات العامة( بكحدة كاحدة يقابمو تغير بمقدار
التي تنص عمى أنو لا يكجد رفض الفرضية العدمية ك جكدة الخدمة المصرفية( مما يقضي المتغير التابع )

لبعد العلاقات العامة عمى جكدة الخدمة ( a≤ 0.05) المعنكيةتأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل 
 المصرفية ببنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة فرجيكة كقبكؿ الفرضية البديمة.
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 خلاصة

مف خلاؿ ىذا الفصؿ تـ إسقاط الدراسة النظرية عمى الجانب الميداني مف خلاؿ دراسة عينة مف زبائف 
بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة فرجيكة، اليدؼ منيا التعرؼ عمى أثر الاتصاؿ التسكيقي عمى جكدة 

رفة آرائيـ عف الاتصاؿ الخدمة المصرفية مف خلاؿ تكزيع استمارة محكمة عمى أفراد عينة الدراسة لمع
التسكيقي المتبع مف قبؿ الككالة كمدل رضاىـ عف الخدمة المصرفية المقدمة.كبعد جمع البيانات كترتيبيا 

تـ التكصؿ إلى نتيجة مفادىا أف الاتصاؿ التسكيقي   22spssكمعالجتيا عف طريؽ البرنامج الإحصائي 
فرجيكة كما يؤكد ذلؾ BADR يمارس تأثير حقيقي عمى جكدة الخدمة المصرفية المقدمة بالككالة البنكية 

 العلاقة الإحصائية ذات الدلالة المعنكية لمختمؼ أبعاد الاتصاؿ التسكيقي عمى جكدة الخدمة المصرفية.

قكؿ أف الاتصاؿ التسكيقي ذك علاقة طردية مع جكدة الخدمة المصرفية، حيث كمما في الأخير يمكننا ال
 كاف الاتصاؿ التسكيقي ناجح كمما زادت جكدة الخدمة المصرفية المقدمة في نظر الزبكف.
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 خاتمة

يعتبر الاتصال التسويقي من أىم ما يجب عمى البنك الاىتمام بو لأنو يساىم في تحقيق 
الأىداف الإستراتجية لمبنك وخمق أعمى جودة خدمة مصرفية ممكنة وتحقيق أىداف العاممين فيو 

معرفة أثر الاتصال التسويقي والمتعاممين معو، ومن ىذا المنطمق حاولنا من خلال ىذا البحث 
ة الخدمة المصرفية فقمنا بتقسيم الدراسة إلى ثلاثة فصول اثنان منيا نظرية، وفصل عمى جود

 لمدراسة الميدانية.

وفي الختام سنستعرض ممخص لأىم النتائج المتوصل إلييا ثم نقدم جممة من التوصيات التي 
ستمرار نراىا ضرورية، ثم نضع أفاق الدراسة مقترحين بذلك مواضيع البحوث المستقبمية وذلك لا

 البحث في ىذا المجال.

 ج:أولا:النتائ

 :الجانب النظري -
بخدماتيا وجذب أكبر عدد من  الاتصال التسويقي لممؤسسة يسعى إلى تعريف الزبائن -

 الزبائن.
تمعب عناصر مزيج الاتصال التسويقي دور متميز في تحقيق أىداف المؤسسة من  -

 خلال دورىا الاتصالي في التعريف بيا.
الممموسية، الاعتمادية، ة الخدمة المصرفية والمتمثمة في الأبعاد الأساسية لجودتوفر  -

 الاستجابة، التعاطف، الأمان تساعد في تقديم خدمة مصرفية بجودة عالية.
ترتبط الجودة في مجال الخدمة المصرفية بقدرة المؤسسة المصرفية عمى تقديم خدمة  -

 حالية والمستقبمية.مصرفية تمبي احتياجات و رغبات الزبائن ال
 :الجانب التطبيقي -

التي تم التوصل إلييا من خلال الدراسة الميدانية عمى عينة مجتمع  من بين أىم النتائج
 الدراسة كانت كمايمي:

 لمبيانات الشخصية: بالنسبة 
  الجنس: من خلال الدراسة الميدانية لوحظ أن جنس الذكور كان المييمن حيث بمغت

( ويرجع سبب %63.3وىي تفوق نسبة الإناث التي بمغت )( %36.6نسبة الذكور)
 الانخفاض إلى أن أغمب الزبائن المتعاممين مع البنك ىم ذكور.ىذا 



 خاتمة

141 
 

 و  63العمر: الفئة الغالبة من الزبائن المتعاممين مع البنك ىي التي تتراوح أعمارىم بين
 (.%33سنة بنسبة قدرىا ) 63

 منة مستوى التعميم الجامعي وذلك بنسبة المستوى الدراسي: تشير الدراسة إلى ىي
يؤكد صدق البيانات وقمة العشوائية في الإجابات،وذلك لسيولة ( وىذا ما%35قدرىا)

 فيم عبارات الاستمارة.
  الوظيفة: تشير الدراسة إلى أن أغمب الزبائن ىم من أصحاب المين الحرة بنسبة قدرىا

 (.%6.6قدرىا )ن فئة المتقاعدين تمثل أقل نسبة في حي (53%)
 :تشير الدراسة إلى أن أغمب الزبائن المتعاممين مع البنك ىم  مدة التعامل مع البنك

( بمعنى %63.3سنوات بنسبة قدرىا )مدة تعامميم من سنتين إلى أربعة الذين تتراوح 
 أن لدييم الخبرة عمى تقييم الخدمة المقدمة إلييم.

 توصمت ىذه الدراسة من خلال اختبار  :بالنسبة لتحميل نتائج إجابات عينة الدراسة
 الفرضيات إلى النتائج التالية:

  كشفت نتائج الدراسة عن وجود أثر للاتصال التسويقي عمى جودة الخدمة المصرفية
 ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة فرجيوة.

  تبين من نتائج اختبار الفرضيات وجود أثر لبعد الإعلان عمى جودة الخدمة المصرفية
ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة فرجيوة ،حيث احتل ىذا البعد المرتبة الأولى من 

إلى التزام الوكالة بطرح إعلانات بسيطة وجية نظر زبائن الوكالة ونعزو ىذه النتيجة 
 م وبعيدة عن التعقيد.وسيمة القراءة والفي

  تبين من نتائج اختبار الفرضيات وجود أثر لبعد البيع الشخصي عمى جودة الخدمة
المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة فرجيوة، حيث احتل ىذا البعد المرتبة 
الثانية من وجية نظر زبائن الوكالة ونعزو ىذه النتيجة إلى ميارة الموظفين عمى 

المعمومات الكافية عن الخدمة المطموبة وتقديم معمومة لمزبون وامتلاكيم تقديمال
 التوجييات المناسبة لو.

  من نتائج اختبار الفرضيات تبين وجود أثر لبعد تنشيط المبيعات عمى جودة الخدمة
المصرفية، حيث احتل ىذا البعد المرتبة الثالثة من وجية نظر زبائن الوكالة ونعزو ىذه 

ثارة رغبة الزبائن و تشجيعيم لى تقديم البنك النتيجة إ لمجموعة من الحوافز لإغراء وا 
 للإقبال عمى طمب الخدمة.

 أنو يوجد أثر لبعد العلاقات العامة عمى جودة الخدمة  تبين نتائج التحميل من
،حيث احتل ىذا البعد المرتبة الرابعة من وجية نظر زبائن الوكالة ونعزو ىذه المصرفية
 إلى الصورة الذىنية الجيدة لمبنك لدى زبائنو وسمعتو الحسنة.النتيجة 
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  لمباشر عمى جودة الخدمة المصرفيةتبين أنو يوجد أثر لبعد التسويق امن نتائج التحميل 
حيث احتل ىذا البعد المرتبة الخامسة من وجية نظر زبائن الوكالة ونعزو ىذه النتيجة 

شرة بالزبائن المحددين باستخدام وسائل إلى أن موظفي البنك يقومون بالاتصال مبا
 الاتصال المتاحة كالبريد الالكتروني،الانترنت، الياتف.

 والاقتراحات التوصيات ثانيا:

 التي يمكن أن نخرج بيا تتمثل في: و الاقتراحات من بين التوصيات

يجب عمى بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة فرجيوة الاىتمام بالاتصال التسويقي لمالو  -
من أثر في جودة الخدمة المصرفية، فكل اتصال تسويقي جيد وموضوع وفق أسس 

 في ذىن الزبون .صحيحة ترضي الزبون سيؤدي إلى تكوين جودة عن الخدمة المقدمة 
 إنشاء مصمحة خاصة بالاتصال والتسويق مستقمة بنفسيا داخل الوكالة.  -
 تعيين عمال مختصين في مجال الاتصال والتسويق. -
 ضرورة أن يسود جو الثقة بين أطراف الاتصال. -
 اختيار وسيمة الاتصال المناسبة لطبيعة الخدمة والأكثر استجابة من طرف الزبون. -
ت التدريبية خصوصا الموظفين الذين يتعاممون اشتراك الموظفين في مختمف الدورا -

 بالاتصال المباشر مع الزبائن ) موظفو الخطوط الأمامية (.

 :آفاق البحث ثالثا:

الاتصال التسويقي عمى جودة الخدمة المصرفية وبحكم حاولت ىذه الدراسة معالجة موضوع أثر 
جوانب أخرى ليا صمة  الجوانب المتعددة و المتشعبة لمموضوع، يمكن مواصمة البحث في

بالموضوع وتحتاج لدراسة أكبر. وعميو يمكن اقتراح بعض المواضيع التي من شانيا أن تكمل 
 ىذه الدراسة من بينيا:

 دور الاتصال التسويقي في كسب ولاء الزبائن. -
 واقع الاتصال التسويقي في البنوك التجارية. -
 ية. دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة المصرف -
 دور الاتصال التسويقي في زيادة القدرة التنافسية لمبنوك. -
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 ، دراسة حالة المؤسسة الوطنيةالاتصال التجاري وفعاليتو في المؤسسة الاقتصاديةدياب زقاي: . 12
دكتوراه في العموم الاقتصادية، جامعة أبي بكر بمقا يد أطروحة ، ENIEلمصناعات الالكترونية 

 .2010تممسان، 
، دراسة حالة الوكالة دور سياسة الترويج في تسويق الخدمات المصرفيةرجم نور الدين: . 13
سكيكدة  1955أوت  20امعة ( بنك الفلاحة والتنمية الريفية، رسالة ماجستير في التسويق، ج748)

2009. 
، دراسة مؤسسة البريد والمواصلات تقييم جودة الخدمة من وجية نظر الزبونرقاد صميحة: . 14

 .2008رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة الحاج لخصر، باتنة، 
 ، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية: واقع التسويق المصرفي في الجزائرسميم حيرش. 15

 .2007رسالة ماجستير في التسويق، جامعة سعد دحمب، البميدة،
، دراسة حالة بعض أثر التسويق الالكتروني عمى جودة الخدمات المصرفيةشيروف فضيمة: . 16

 .2009البنوك في الجزائر، رسالة ماجستير في التسويق، جامعة منتوري قسنطينة، 
 ، دراسة حالة الجزائررفية التقميدية بالالكترونيةإحلال وسائل الدفع المصعبد الرحيم وىيبة: . 17

 .2006رسالة ماجستير في عموم التسيير، جامعة الجزائر ،
دراسة ميدانية لمبنوك  ،ثر المزيج التسويقي المصرفي عمى رضا الزبونأعتيق خديجة: . 18

 بمقايد بكر جامعة أبورسالة ماجستير في التسويق الدولي،  ة بولاية تممسان،مالعمومية والأجنبية العام
 .2012تممسان،

 : فعالية النشاط الترويجي في ظل تكنولوجيا المعمومات والاتصال في المؤسساتعفاف خويمد. 19
 .2009رسالة ماجستير في عموم التسيير، جامعة قاصدي مرباح ورقمة،  ،الجزائرية

دراسة حالة الخدمات ، أىمية نوعية الاتصال في تحسين الخدماتغيشي عبد العالي: . 20
 .2007ق، جامعة منتوري، قسنطينة، بمدينة قسنطينة، رسالة ماجستير في التسوي المصرفية

دراسة ميدانية  ، : دور الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية وأساليب تطويرهفريد كورتل. 21
 .2005جامعة الجزائر،  دكتوراه في العموم الاقتصادية، وحةمقارنة، أطر 

دراسة ميدانية في بنك  ،أىمية التسويق المصرفي في تحسين العلاقة مع الزبونلعذور صورية:. 22
رسالة ماجستير في عموم التسيير،جامعة محمد بوضياف  الفلاحة والتنمية الريفية حالة وكالة المسيمة،

 .2008المسيمة،
والعشرين مع الإشارة إلى تجربة استراتيجيات نظام المدفوعات لمقرن الحادي لوصيف عمار: . 23

 . 2009، رسالة ماجستير في العمم الاقتصادية، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر
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، دراسة واقع استخدام المزيج التسويقي وأثره عمى ولاء الزبائنمحمد عبد الرحمن أبو منديل: . 24
رسالة ماجستير في إدارة من وجية نظر الزبائن في قطاع غزة، حالة شركة الاتصالات الفمسطينية
 .2008الأعمال، الجامعة الإسلامية، غزة، 

ر الخدمات المصرفية في المصارف يتأثير السياسات التسويقية عمى تطو معراج ىواري: . 25
 .2005دكتوراه في عموم التسيير، جامعة الجزائر، ة سة ميدانية، أطروح، دراالتجارية الجزائرية

، دراسة ميدانية الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةنور الدين مبني: . 26
بسطيف، رسالة ماجستير في الاتصال والعلاقات  (AMC )بالمؤسسة الوطنية لأجيزة القياس والمراقبة

 .2009العامة، جامعة متنوري قسنطينة،
، حالة لشرائي لممشتركين: مدى تأثير الاتصالات التسويقية عمى السموك اىشام عبد الله البابا. 27

إدارة في تطبيقية عمى شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال بقطاع غزة، رسالة ماجستير 
 .2011الأعمال، الجامعة الإسلامية، غزة، 

، دراسة حالة المؤسسة : تأثير الاتصال التسويقي عمى سموك المستيمكوكال نور الدين. 28
 .2012 ة وىران،، جامعالتسييرعموم في  رسالة ماجستير"، ALFETالجزائرية لمسباكة "

 لمجلات العممية:ا
مجمة أبحاث  ،مشروع الصيرفة الالكترونية في الجزائربمعياش ميادة، بن إسماعين حياة:  .1

دارية، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد  .2014،16اقتصادية وا 
حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة ، دراسة أثر جودة الخدمة عمى رضا الزبونبوزيان حسان:  .2

 .2014، 6، العدد2العممة، رؤى اقتصادية، جامعة قسنطينة
، دور بحوث التسويق في سد الفجوة الاتصالية بين المنتج والمستيمكبوعلام بن زخروفة:  .3

 .11،2012دراسة مؤسسة اتصالات الجزائر، مجمة الباحث، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، العدد
، دراسة حالة دور الاتصال التسويقي في تحسين تموقع المؤسسةكريمة، بوشنافة أحمد: حاجي  .4

مؤسسة الياتف النقال في الجزائر، مجمة العموم الاقتصادية، التسيير وعموم تجارية، جامعة 
 .2015، 13المسيمة، العدد 

، دراسة حالة نرضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبوحاكم جبوري الخفاجي:  .5
 25الإدارية، جامعة الكوفة، العددمصرف بابل الأىمي، فرع النجف الغزي لمعموم الاقتصادية و 

2008. 
أثر استراتيجيات استيداف السوق في الخدمة حيدر حمزة جودي، نعيم عمي الصائغ:  .6

 .2008، 69، دراسة ميدانية، مجمة الإدارة والاقتصاد، العدد المصرفية
 فعالية الإعلان في ظل تكنولوجيا المعمومات والاتصال لدى المؤسسة الاقتصاديةخويمد عفاف:  .7

 . 2010، 07، مجمة الباحث، جامعة الوادي، العدد الجزائرية



راجعمقائمة ال  

152 
 

تطوير نموذج الفجوة في قياس جودة الخدمات المصرفية إلى المستوى رعد حسن الصرن:  .8
 .2004، 6حمد خيضر، بسكرة، العدد، دراسة نظرية، مجمة العموم الانسانية، جامعة مالعالمي

جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية سمير أحمد أبو زنيد، شادي ربحي الشريف:  .9
 5مة اقتصاديات شمال إفريقيا، عدد، مجالعاممة في الضفة الغربية ومدى رضا العملاء عنيا

 دون سنة نشر.
، دراسة حالة القرض بين النظرية والتطبيقالتسويق المصرفي في الجزائر طاري محمد العربي: . 10

 شق لمعموم الاقتصادية والقانونيةالشعبي الجزائري، بنك تجاري عمومي جزائري، مجمة جامعة دم
 .2007، 1العدد  ،23المجمد
، دراسة حالة القرض المزيج التسويقي لمبنوك الجزائرية حقائق وآفاقطاري محمد العربي: . 11

 .2005 ،8عددالالعموم الانسانية، جامعة محمد خيضر بسكرة،  الشعبي الجزائري، مجمة
، دراسة تطبيقية نظم الدفع الإلكترونية ومخاطرىا ووسائل الرقابة عميياعمي عبد الله شاىين: . 12

 .2010، 1عمى بنك فمسطين، مجمة جامعة الأزىر، غزة، العدد
الالكتروني وأثره عمى جودة التسويق عمران عمي أبو خريص، مصطفى أحمد شكشك: . 13

 2زليتن، المجمة الجامعة، المجمد ، دراسة ميدانية عمى المصارف التجارية لمدينةالمصرفية الخدمات
 .2015،17العدد
مجمة  ة في قطاع غزةمقياس جودة الخدمة المصرفية في البنوك العامفارس محمود أبو معمر: . 14

 .2005،1، العدد13انية، المجمدالجامعة الإسلامية، سمسمة الدراسات الانس
أثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن لمبنوك فاطمة أحمد حموز،ىاني حامد الضمور: . 15

 .2012،1، العدد39المجمدالجامعة الأردنية،، دراسات العموم الإدارية، الأردنية
تحقيق جودة الخدمة دور كفاءة البرامج التدريبية في منصور عبد القادر محمد منصور: . 16

، حالة بنك فمسطين بقطاع غزة وبنك البركة السوداني بولاية الخرطوم، مجمة الأبحاث المصرفية
 .2014، 15الاقتصادية والإدارية، فمسطين، العدد

خدمات الأنترنت ودورىا في زيادة فعالية مزيج الاتصال التسويقي نور الدين شارف: . 17
 .2012،8الاجتماعية والإنسانية، جامعة حسيبة بن بوعمي، الشمف، العددلدراسات امجمة ، لممؤسسة

 الممتقيات:
، جودة الخدمات المصرفية كآلية لتفعيل الميزة التنافسية لمبنكأحمد طرطار، سارة حممي:  .1

 .2011ممتقى دولي حول إدارة الجودة الشاممة في قطاع الخدمات، جامعة منتوري قسنطينة، 
، ممتقى دولي حول إدارة توقعات العملاء في تحسين جودة الخدمة البنكية : دورنجاح بولودان .2

 .2010ماي،  11-10الجودة الشاممة في قطاع الخدمات، جامعة منتوري قسنطينة، يومي 
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 أسماء الأساتذة المحكمين للاستمارةب قائمة: (20الممحق رقم )

 اسم الجامعة أسماء الأساتذة الرقم

المركز الجامعي عبد الحفيظ  كنيدة زليخة 1
  -ميمة-بوالصوف

المركز الجامعي عبد الحفيظ  عقون شراف 2
 -ميمة-بوالصوف

المركز الجامعي عبد الحفيظ  زموري كمال 3
 -ميمة-بوالصوف

المركز الجامعي عبد الحفيظ  أسامة سنوسي 4
 -ميمة-بوالصوف

المركز الجامعي عبد الحفيظ  غيشي عبد العالي 5
 -ميمة-بوالصوف

 



 (Alpha de cronbachمعامل الثبات ألفا كرونباخ) (:03الممحق رقم )

 ثبات فقرات المتغير المستقل)الاتصال التسويقي( -1

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,776 19 

 

 ثبات فقرات المتغير التابع)جودة الخدمة المصرفية( -2

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,888 21 

 

 ثبات فقرات الاستمارة ككل -3

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,902 40 

 

 



 (:اختبار فرضيات الدراسة04الملحق رقم )
 اختبار التوزيع الطبيعي   -1

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 A b total 

N 60 60 60 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 59,4000 4,2217 4,2793 

Ecart type 8,76665 ,53057 ,56001 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,130 ,098 ,109 

Positif ,130 ,098 ,109 

Négatif -,073 -,066 -,069 

Statistiques de test ,130 ,098 ,109 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,013
c
 ,200

c,d
 ,071

c
 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 

d. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

 جودة الخدمة المصرفية على حساب الانحدار المتعدد لأثر الأبعاد الخمسة للاتصال التسويقي-2
Coefficients

a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ,067 ,086  ,776 ,441 

a1 ,221 ,010 ,414 22,039 ,000 

a2 ,261 ,014 ,304 18,994 ,000 

a3 ,224 ,013 ,312 17,293 ,000 

a4 ,212 ,015 ,255 14,417 ,000 

a5 ,271 ,017 ,279 16,159 ,000 

a. Variable dépendante : b 

 

 حساب الانحدار المتعدد لأثر الاتصال التسويقي على جودة الخدمة المصرفية -3

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ,750 ,124  6,050 ,000 

A ,058 ,002 ,966 28,288 ,000 

a. Variable dépendante : b 



  .المصرفية الخدمة جودة بين الاتصال التسويقي و للعلاقة المتعدد الانحدار4-

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,966
a
 ,932 ,931 ,13912 

a. Prédicteurs : (Constante), a 

 

الاتصال التسويقي  لعلاقة المتعدد الانحدار نموذج معنوية لاختبارANOVA التباين  تحليل نتائج5- 
 . الخدمة المصرفية بجودة

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 15,486 1 15,486 800,191 ,000
b
 

Résidus 1,122 58 ,019   

Total 16,609 59    

a. Variable dépendante : b 

b. Prédicteurs : (Constante), a 

 



 الجدولية T ( قيمة 50الملحق رقم : )

 



 الاستمارةأداة الدراسة (: 01الممحق رقم)

 الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف

 ميمة

 معيد العموم الاقتصادية التسيير وعموم تجارية

 تخصص: مالية وبنوك

   فرع: تقنيات بنكية

 :حول موضوعاستمارة  

 

 

 مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر فرع تقنيات بنكية ومالية

 إشراف الأستاذ: إعداد الطالبة:

 ىبول محمد شريط حورية

 تحية طيبة وبعد:

تم إعداد ىذا الاستبيان في إطار إكمال   زبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالسادة والسيدات المحترمين 
عمى جودة  متطمبات الحصول عمى شيادة الماستر في عموم التسيير بعنوان أثر الاتصال التسويقي

ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة فرجيوة.ونظرا لأىمية رأيكم في ىذا المجال نأمل  الخدمة المصرفية
منكم التكرم بجزء من وقتكم لممئ ىذه الاستمارة،عمما أن المعمومات الواردة تستعمل لأغراض البحث 

 العممي فقط.

 وشكرا عمى تعاونكم.

 2015/2016السنة الجامعية:

 أثر الإتصال التسويقي عمى جودة الخدمة المصرفية
 -وكالة فرجيوة -دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية



 البيانات الشخصية. المحور الأول:

 ( في الخانة المناسبة.xضع علامة )

 الجنس:-1

 ذكر 

   أنثى

 العمر:-2

 سنة 35إلى 26من            سنة 25أقل من

 سنة 46 أكثر من      سنة 45إلى 36من

 المستوى الدراسي:-3

                تعميم أولي

 تعميم جامعي

  تعميم ثانوي

 الوظيفة:-4

 متقاعد                     موظف

  أخرى  مينة حرة

 :مدة التعامل مع البنك:-5

 سنوات 4إلى  2من          أقل من سنتين

 سنوات 7أكثر من  سنوات 7إلى 5من 

 

 

 



 أمام العبارة التي تمثل رأيك في كل من العبارات التالية: (xالملاحظة: الرجاء وضع علامة)

 المحور الثاني:استخدام الاتصال التسويقي في المؤسسة المصرفية

غير  العبارة الرقم
موافق 

 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الإعلان
يوفر التمفاز معمومات كافية عن الخدمات التي  1

 يقدميا البنك.
     

تصمني المعمومات التي يتم ترويجيا عبر الراديو  2
 بوضوح.

     

أستفيد من المعمومات التي يتم ترويجيا عبر  3
 الصحف والمجلات حول خدمات البنك.

     

تصمني رسائل إلكترونية إلى ىاتفي الخموي  4
 تعرفني بمختمف خدمات البنك. 

     

 البيع الشخصي
يمتمك موظفو البنك معمومات كافية حول  5

 خدماتو.
     

أستفيد من توجييات الموظفين حول خدمات  6
 البنك.

     

لدى الموظفين الميارة والقدرة عمى توصيل  7
 المعمومات بسيولة.

     

أحصل عمى المعمومات من الموظفين دون  8
تناقض أو اختلاف في المعمومات باختلاف 

 المصدر.

     

 تنشيط المبيعات
      يقوم البنك بزيادة مدة سداد القرض.  9

      يمنح البنك نسب فائدة مرتفعة عمى الادخار. 10
      يفتح البنك حسابات بدون رصيد أولي. 11



يقدم البنك تخفيضات في نسب العمولة لبعض  12
 الخدمات. 

     

 التسويق المباشر
زيارة موقع البنك عل الأنترنت يمنحني معمومات  13

 كافية عن خدماتو.
     

عند إجراء المكالمة الياتفية من طرف البنك  14
تكون أنت المقصود من الاتصال وليس أي 

 زبون أخر.

     

يرسل البنك فاكس يحتوي معمومات عن  15
 الخدمات لمزبائن. 

     

تمتاز المعمومات عمى الموقع الالكتروني لمبنك  16
 بالدقة والحداثة.

     

تصمني رسائل نصية عبر البريد الالكتروني  17
 تخبرني بخدمات البنك. 

     

 العلاقات العامة
      يتمتع البنك بصورة واضحة لدى زبائنو. 18
      يتميز البنك بسمعة حسنة لدى زبائنو. 19

 المحور الثالث: جودة الخدمة المصرفية

غير  العبارة الرقم
موافق 

 بشدة
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 ممخص الدراسة:

لى معرفة أثر الاتصال التسويقي عمى جودة الخدمة المصرفية، حيث تم هدفت هذه الدراسة إ
 (08( بولاية ميمة وتم توزيع )376) :إجراء دراسة ميدانية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة فرجيوة رقم

المحصمة والقابمة  عمى عينة الدراسة الممثمة في الزبائن الأفراد لموكالة حيث بمغ عدد الاستمارات استمارة
وقد  (spss22خضعت لممعالجة الإحصائية باستخدام برنامج التحميل الإحصائي ) ،( استمارة38لمتحميل )

الخدمة إلى الزبون بالجودة بينت نتائج الدراسة أن الوكالة تعتمد عمى الاتصال التسويقي من أجل إيصال 
 المطموبة، ولهذا يمكن القول بان للاتصال التسويقي أثر ايجابي عمى جودة الخدمة المصرفية المقدمة.

كبير في تحسين الخدمة المصرفية ال هدور نظرا لوتوصي الدراسة بضرورة الاهتمام بالاتصال التسويقي 
 وجعمها ذات جودة عالية.

التسويق  -تنشيط المبيعات –البيع الشخصي  -الإعلان -صال التسويقي: الاتالكممات المفتاحية
 جودة الخدمة المصرفية. –العلاقات العامة  -المباشر

 Abstract 

This study aimed boil investigate the impact of marketing communication on 
the quality of banking service, where the field study was conducted the Bank of 
Agriculture and Rural Development Agency Ferdjioua N (673) Mila state were 
distributed (80) form the study sample represented in individuals Agency 
customers as the number of forms collected and midwife for analysis (60) form, 
underwent statistical processing using statistical analysis software (spss22) 
have shown results of the study that the agency relies on a marketing 
communication for the delivery of service to the customer required quality, but 
this can be argued that to connect to catalog a positive impact on the quality of 
banking provided the service. 

 The study recommends the need to communicate  marketing attention witch 
have a large role in the improvement of banking service with  high quality. 

Keywords: contact marketing – Publicity - personal selling - Stimulate sales - 
Direct marketing  - Public Relations - quality banking service. 


